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RESUMEN 
El trabajo elaborado en la CONDUSEF fue la migración del Service Desk con el 
que se encontraban trabajando (HEAT), a CA Service Desk Manager, fue un 
proyecto que llevo de 5 a 7 meses debido a las distintas configuraciones que se 
tuvieron que realizar además de que solo se habilitaron el módulo de incidentes, el 
módulo de requerimientos y el módulo de elementos de configuración. 
 
La primera solicitud que se hizo por parte de la empresa para la cual trabajo fue de 
tener 2 servidores disponibles con las características necesarias para la 
implementación y configuración de CA Service Desk Manager, se solicitó que 
instalarán el software de su preferencia ya fuera Windows o Linux, pero este 
software es importante que todavía este soportado por el proveedor (Windows o 
Linux), además de que se solicito que instalarán un gestor de base de datos, 
dentro de los cuales pueden ser SQL Server u Oracle. 
 
Una vez que se tuvieron los requisitos solicitados se procedió a la instalación de 
CA Service Desk Manager, utilizando como servidor de salida de la herramienta 
Apache Tomcat a través del puerto 8080, se instaló también SAP Business 
Intelligence para generar reportes, además de instalar una versión temporal de 
prueba de Crystal Reports para la generación y carga de los informes de métricas 
y estadísticos. 
 
Estas implementaciones fueron realizadas en un entorno de Windows Server 2008 
R2 a 32 bits, así como para el gestor de la base de datos se utilizó SQL Server 
2008 a 32 bits, cabe mencionar que la instalación de SQL Server la realizamos 
nosotros como empresa debido a que se requiere que la instalación se realice de 
modo mixto, que quiero decir con esto, que se instale colocando el usuario de “sa” 
(Usuario superadministrador que se coloca desde la implementación de SQL para 
tener la contraseña de administrador ya que esta contraseña es utilizada tanto 
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para generar los reportes como para la diferentes configuraciones que se realizan 
posteriormente). 
 
Durante la configuración de la herramienta una de las peticiones principales 
solicitadas por el Jefe de Departamento de Informática de la CONDUSEF, fue que 
todo el personal que requiera ingresar a la herramienta lo tenía que hacer a través 
de su cuenta de Directorio Activo (Active Directory), el cual es administrado por 
Windows Server, además de solicitar que si un usuario no existía en la 
herramienta pero si en el Directorio Activo, que este se creará de forma 
automática; para poder realizar esto cabe mencionar que se tiene que instalar un 
producto adicional pero que se maneja con la licencia de CA Service Desk 
Manager, el cual es CA EEM (CA Embedded Entitlements Manager). 
 
Para esta implementación solo se utilizaron 2 servidores los cuales quedaron de la 
siguiente forma: 
 
Servidor Primario: En el quedó implementado CA Service Desk Manager, la base 
de datos, el log de la base de datos en SQL Server y CA EEM. 
 
Servidor Secundario: En el quedó implementado SAP Business Object, Crystal 
Reports y se generó la relación con la base de datos al Servidor Principal a través 
de ODBC. 
 
Dentro de las peticiones solicitadas fueron la generación de campos y tablas para 
la Administración de MAAGTIC, la creación de informes de métricas y estadísticos 
tanto para control interno de la herramienta como para la Administración de 
MAAGTIC, se solicitó también la generación de asignaciones automáticas, la 
generación, programación y planificación del envío de notificaciones a través de 
correo, la personalización de los paneles de resultados, la asignación de roles y 
permisos, la personalización de la herramienta, entre otras de las cuales hablaré 
más adelante. 
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IMPORTANCIA DE LA TEMÁTICA 
Dentro de todas las empresas que cuentan con departamento de Informática es 
indispensable contar con un software de mesa de servicios, sobre todo si el buen 
funcionamiento y la producción de la organización dependen en gran parte de los 
recursos Tecnológicos que en la organización se manejan. 
 
Debido a que hoy en día casi todas por no decir todas las organizaciones y 
empresas utilizan herramientas tecnológico-informáticas las cuales pueden 
presentar fallas y llegar a causar pérdidas a la empresa, para ello fueron 
diseñados y se crearon los Service Desk o mesa de servicios de los cuales la 
función principal es tener un control adecuado de todos los problemas que pueden 
llegar a surgir. 
 
Dentro de la CONDUSEF ya se contaba con un software de Service Desk que era 
HEAT, pero conforme fueron creciendo las necesidades y el personal de la 
organización también fueron creciendo los requerimientos para llevar el control 
que llevan los Service Desk, dichos requerimientos ya no fueron soportados por 
HEAT así que se requirió migrar a una herramienta con mayor capacidad y 
mayores recursos, y la herramienta que más se adecuó a sus necesidades fue CA 
Service Desk Manager, además de que es la herramienta que se encuentra con la 
mayoría de procesos certificados por Pink Verify. 
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INTRODUCCIÓN 
Un sistema de mesa de ayuda o también conocido como Service Desk es un 
programa de cómputo diseñado con roles específicos para ayudar a gestionar, dar 
solución y servicios generando incidentes, incidencias, problemas y solicitudes de 
forma integral, los servicios prestados por los técnicos son principalmente de 
soporte técnico, la funcionalidad principal de estas herramientas es incrementar la 
productividad y satisfacción de los usuarios finales, y se puede dar ya sea de 
forma interna o de forma externa, dentro de una misma organización o dando 
soporte a organizaciones externas. 
 
Cabe mencionar que dentro de la herramienta de CA Service Desk Manager se 
encuentran diversos perfiles o roles los cuales ya se encuentran predefinidos 
aunque se pueden crear más o modificar los ya existentes, dentro de los roles que 
se tienen son los siguientes: 
 
1.- Rol de Administrador: Es aquella persona que tiene acceso a todas las 
funcionalidades de la herramienta, cabe mencionar que es el rol por default que se 
puede comenzar a usar por primera vez para definir usuarios, accesos, y roles, 
esto es posible debido a que el primer usuario administrador que se genera es el 
mismo con el que ingresamos al servidor, así como la contraseña. 
 
2.- Rol de Analista: Es aquella persona que tiene más contacto con el usuario final 
y es el encargado de dar solución a los incidentes, problemas, solicitudes o 
incidencias, este rol se divide en 2 partes, analista de primer nivel y analista de 
segundo nivel que se explicarán más adelante. 
 
3.- Rol de Cliente: Es un usuario final que puede resultar afectado y al cual se le 
otorga un servicio, puede levantar tickets y consultarlos y puede ser externo a la 
organización. 
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4.- Rol de Empleado: Es un usuario final que puede levantar tickets y se encuentra 
dentro de la organización. Dicha organización debe seguir los lineamientos de ITIL 
para que los analistas puedan atender los tickets. 
 
Descripción del puesto o empleo 
 
Dentro de la experiencia laboral llevo aproximadamente 4 años implementando, 
configurando y dando soporte a diversos tipos de Service Desk entre los cuales he 
manejado los siguientes: DEXON de Soluciones Dexon Colombia, HEAT de 
FrontRange EUA, Service Desk Express de BMC EUA, y CA Service Desk 
Manager de CA Technologies, este ultimo es del que hablará este documento ya 
que es el software en el cual he participado en grandes proyectos y al que se 
realizó la migración de CONDUSEF, cabe mencionar que este software se 
encuentra diseñado en java y HTML aunque también maneja documentos XML 
editables para la configuración. 
 
También he participado en algunos proyectos como Project Manager y en otros 
como consultor, realizando las actividades que menciono a continuación: 
Implementación de CA Service Desk Manager en API Tuxpan, Capacitación en 
API Topolobampo de CA Service Desk Manager, Generación y Carga de reportes 
en FOCIR para CA Service Desk Manager, Soporte a HEAT en SKY y 
CONDUSEF,  configuración de DEXON en Servinext, Soporte de BMC para 
SEGOB, SRE y GRUPO MARTI. 
 
Como Project Manager realizando las siguientes actividades: Implementación y 
Configuración de MAAGTIC en el IPAB, Migración de HEAT a CA Service Desk 
Manager en CONDUSEF, Migración de BMC SDE 9.2 a la versión 10.1 en la 
Secretaria de Relaciones Exteriores y en la Universidad Panamericana. 
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ANTECEDENTES 
Los orígenes de los Service Desk surgen junto con la necesidad de llevar un 
control de forma administrada sobre los distintos problemas que llegan a surgir al 
estar utilizando algún equipo tecnológico-informático, dichos errores se les conoce 
dentro de ITIL como incidentes de los cuales hablare más adelante. Es importante 
hablar de estos errores debido a que cuando se llegan a presentar pueden detener 
la producción y llegar a causar pérdidas a la empresa, debido a ello es necesario 
llevar un control y un registro correcto de las fallas que están ocurriendo para 
saber qué es lo que está causando pérdidas a la empresa, este control se puede 
llevar dentro de un software de Service Desk o mesa de ayuda destinado para 
ello. 
 
Los orígenes de ITIL (Information Tecnology Infrastructure Library,  por sus siglas 
en ingles) surgen al tener la necesidad de controlar los conceptos utilizados en los 
Service Desk, para ello fue necesario establecer normas las cuales permiten poder 
llevar un control específico así como certificaciones a los diferentes software de 
mesa de ayuda o mesa de servicios para tener la seguridad de que estos software 
tienen la capacidad de dar el servicio adecuado a las necesidades de cada 
empresa así como de llevar el control y el registro de los equipos tecnológico-
informáticos que llegan a causar fallas, dichos elementos o equipos tecnológico-
informáticos se les conoce hoy en día dentro de ITIL como Ítems los cuales 
pueden ser por ejemplo un equipo de cómputo, una impresora, un escáner, 
fotocopiadoras, y cualquier otro recurso tecnológico, dichos elementos se 
explicarán más adelante. 
 
ITIL es una biblioteca estándar utilizada a nivel mundial que tiene sus orígenes en 
UK, y a través de la cual es más factible organizar la mesa de servicios, los 
proyectos, infraestructura, aplicaciones, y la perspectiva del negocio, para poder 
llevar esto a cabo se manejan capas de las cuales CA Service Desk Manager se 
enfoca más en la capa de Gestión de Servicios, lo cual se explicara más adelante. 
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La forma en que estos  temas se relaciona es a través del software de Service 
Desk que requiere de configuraciones a base de programación así como 
conocimientos avanzados sobre base de datos para que de esta forma pueda 
utilizar los conocimientos adquiridos dentro de la carrera de ingeniería en 
computación, y para la mejor administración se utilizan los conceptos de ITIL, 
sobre todo de la capa de Gestión de Servicios, para llevar a cabo todas las tareas 
requeridas en base a las certificaciones obtenidas en todos los procesos dentro de 
las normas establecidas para su buen funcionamiento. 
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OBJETIVOS DEL PROYECTO 
El objetivo del proyecto realizado fue implementar  la mayoría de las 
funcionalidades y los alcances que posee CA Service Desk así como implementar 
la aplicación de los fundamentos de ITIL que aplican en el Service Desk 
desarrollado por CA.  
 
El objetivo principal de la implementación de este proyecto dentro de CONDUSEF 
fue mejorar la herramienta que se  encontraba implementada que era HEAT 
debido a que con dicha herramienta ya no era posible continuar con la 
administración de la mesa de servicios, fue necesario migrar a una herramienta 
más compleja como lo es CA Service Desk Manager, además de implementar los 
conceptos de ITIL V3. 
 
El objetivo con el que fue realizado el proyecto fue implementar un software de 
Service Desk (mesa de Servicios) que fuera capaz de cumplir con los 
requerimientos y necesidades de CONDUSEF, que permitiera el control y la 
administración de los tickets reportados. 
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PROBLEMÁTICA 
Dentro de CONDUSEF se realizo la migración de HEAT a CA Service Desk 
Manager que son 2 software distintos para control y administración de la mesa de 
ayuda. 
 
Cabe mencionar que la plataforma en la que se encontraba implementado HEAT 
era Server 2003 Enterprise Manager, utilizando SQL Server 2005 Express; y la 
plataforma en la que se implemento CA Service Desk Manager fue Windows 
Server 2008 Enterprise Edition  utilizando SQL Server 2008 Management Studio. 
 
Dentro de CONDUSEF existían varias problemáticas, entre ellas estaban las 
siguientes: 
 
1. La herramienta no podía realizar asignaciones automáticas 
 
2. La herramienta estaba en ingles y no podía ser traducida al español. 
 
3. Para cada técnico y para cada usuario final había que tener una licencia 
instalada. 
 
4. HEAT se maneja a través de consola por lo cual es necesario tener 
implementado el software en cada equipo dentro del cual se requiere 
acceder. 
 
5. El log de la base de datos estaba creciendo demasiado por lo cual ocupaba 
mucho espacio del disco duro. 
 
6. La base de datos ya se encontraba en el límite de los 5Gb que da de 
espacio SQL Server Express. 
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7. Los incidentes de prueba cuando se implemento la herramienta no podían 
ser eliminados. 
 
8. No se podían agregar más de 10 reportes estadísticos. 
 
9. La versión manejada de HEAT 7.2 ya no es soportada para recibir soporte 
Técnico en caso de falla, solo existe una base de conocimientos de 
problemas comunes. 
 
10. El costo para realizar una actualización es demasiado elevado por licencia. 
 
11. No se podían personalizar las notificaciones. 
 
12. No era posible integrar con el directorio activo 
 
13. No se tenía una base de conocimientos. 
 
14. No se podía obtener un log de los eventos sucedidos en cada incidente. 
 
15. Con la incrementación de datos dentro de la base de datos la aplicación se 
volvía cada vez más lenta. 
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METODOLOGÍA 
La metodología utilizada para la realización de este proyecto fue utilizada en base 
a los lineamientos estipulados dentro de la empresa que consiste en llevar a cabo 
los siguientes pasos: 
 
1. Identificar el problema suscitado, o en su caso recolectar cada uno de los 
requerimientos. 
 
2. Realizar un análisis de requerimientos, o analizar los problemas para 
encontrar la mejor solución. 
 
3. Implementación del Software en este caso CA Service Desk Manager. 
 
4. Recolección de información, en esta actividad existen 2 actores que es la 
empresa que proporciona la información y nosotros como implementadores, 
y para este caso en específico se extrajo la información de HEAT. 
 
5. Revisión, depuración y adecuación de la información de acuerdo a la 
estructura de la herramienta a la que se va a migrar la información. 
 
6. Configuración y personalización de la herramienta: generación de tablas, 
campos y formas de acuerdo al análisis de los requerimientos. 
 
7. Organización y carga de Información a la nueva herramienta implementada. 
 
8. Ajustes realizados: personalización de la herramienta en cuestión de 
creación de notificaciones, configuración de asignaciones automáticas, 
configuraciones de tipos de acceso, integraciones con otras herramientas, 
implementación de software faltante, personalización de vistas, 
configuración de búsquedas, asignación de permisos por rol. 
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9. Generación y carga de reportes estadísticos dentro de la herramienta, así 
como la asignación de permisos para su visualización. 
 
10. Pruebas de fallo, pruebas de error, pruebas de defecto y pruebas de estrés. 
 
11. Modificaciones en base a problemas hallados. 
 
12. Capacitaciones por grupos y tipos de acceso. 
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INFORME DETALLADO DE LAS ACTIVIDADES 
Dentro del Informe detallado se explicarán las actividades que se realizaron para 
poder llevar a cabo satisfactoriamente el proyecto, se explicaran los pasos desde 
la implementación hasta las configuraciones que se realizaron dentro de 
CONDUSEF para lograr que el software de CA Service Desk Manager estuviera 
implementado y funcionando de acuerdo a lo que se había Solicitado. 
 
Descripción detallada de la Problemática Presentada 
 
Para la identificación de problemas por lo regular lo hace en este caso 
CONDUSEF, aunque para este caso fue participación tanto de CONDUSEF como 
de Tecnologías HTC & Asociados, esto fue debido a que constantemente existía 
una caída del servicio de HEAT y se tenía que proporcionar el soporte necesario 
para que la herramienta estuviera funcionando conforme a contrato, como las 
caídas del servicio eran constantes se tuvo que revisar el log de la base de datos 
para saber qué era lo que estaba sucediendo y al revisar el log lo que se pudo 
observar es que se tenía un SQL Server Express el cual solo puede crecer hasta 5 
GB, como no puede crecer más y HEAT requería que la base de datos 
incrementara mas había una caída de servicios ya que el manejador de la base de 
datos (SQL Server Express) no soportaba más de 5 GB, además de que el log, 
cada vez que se generaba un ticket nuevo, se incrementaba de forma excesiva, 
esto se debía a 2 casos 1.- que se pudo haber dañado la base de datos en algún 
“apagón” o 2.- debido a que era un SQL Server Express. 
 
Adicionalmente existía un olvido de contraseñas por parte de cada uno de los 
técnicos que ingresaban a la herramienta y se tenía que estar cambiando su 
contraseña constantemente para ello se solicito que se realizara una integración 
con el Directorio Activo de CONDUSEF para que su acceso fuera exactamente 
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como lo realizan con su cuenta de correo electrónico laboral, pero esto no es 
soportado por HEAT así que no se pudo implementar. 
 
Otra solicitud fue que las notificaciones contuvieran campos adicionales a los que 
se estaban enviando pero esto no es posible ya que HEAT no permite la 
agregación de más campos a las notificaciones. 
 
Se requería también que cada técnico ingresara a la herramienta para cerrar sus 
tickets y documentarlos en la herramienta pero solo se tenían compradas 2 
licencias y por cada técnico que ingresaba a la herramienta se requería de una 
licencia, el costo de las licencias para todos los técnicos era muy elevado y se 
salía del presupuesto de actualización, otro problema que sucedía en este caso 
era que cada que ingresaba un técnico nuevo había que instalar la consola en su 
equipo para que pudiera ingresar a la herramienta como analista a cerrar sus 
tickets, y era un poco tedioso estar realizando la implementación de cliente en 
cada equipo, esto es debido a que HEAT se maneja a través de consola, también 
por ello se dio la solución de CA Service Desk Manager ya que solo se 
implementa en el servidor liberando el puerto para Tomcat y todo lo demás es vía 
web. 
 
Los tickets de prueba que se habían generado en la instalación de HEAT no se 
podían eliminar y les causaba conflicto al sacar un reporte estadístico de 
incidentes cerrados general debido a que por lo mismo se podría decir que la 
información mostrada no era certera, y si se llegaba a eliminar uno de estos 
incidentes causaba irregularidades en la base de datos y había que restaurar el 
ultimo backup realizado. 
 
Otro problema importante fue que se requerían reportes para cada jefe de cada 
coordinación, así como para los subjefes, además de algunos reportes para el jefe 
de informática, así como para el coordinador de la mesa de servicios que requería 
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los reportes de MAAGTIC, en total se estaban solicitando 20 reportes los cuales 
no eran soportados por HEAT ya que la herramienta solo se podían agregar 10. 
 
También se requería constantemente solicitar soporte directo con el personal de 
FrontRange para resolver lo que solicitaban pero esto no era posible debido a que 
CONDUSEF manejaba la versión 7.2 de HEAT la cual ya no era soportada para 
recibir soporte por parte de FrontRange debido a que ellos ya estaban trabajando 
con la versión 9.2, y la actualización a la versión debido a todas las licencias que 
requerían comprar era demasiado elevada y se salía de su presupuesto. 
 
Para resolver los problemas que eran más comunes, requerían habilitar la parte de 
la base de conocimientos la cual no estaba integrada en la versión 7.2 de HEAT, y 
cada vez se hacía más importante habilitar esa base para no estar buscando ticket 
por ticket en cual podían encontrar la solución, además las búsquedas solo 
estaban limitadas a realizarse por ubicación y por usuario afectado. 
 
Como las fallas eran ya demasiadas el jefe del departamento de informática 
solicitaba un resumen del log de la herramienta para justificar las caídas 
constantes que sufría la herramienta, dicho log no se podía obtener ya que no 
existía, y al igual era requerido un log de lo que sucedía con los incidentes debido 
a que el departamento de Redes se quejaba constantemente de que no recibía 
sus correos, y este log no existía así que no se podía comprobar si realmente se 
había enviado el correo o se había quedado en la cola de salida de los correos. 
 
De la misma forma se requería que se realizaran asignaciones automáticas y 
también se requería un balanceo de cargas en base a grupos el cual no se podía 
realizar debido a que se necesitaba tener una licencia mas implementada y se 
requería que estuviera alguien en atención a tickets de forma telefónica, y la 
persona que estaba encargada de esa parte había sido reasignada a otro cargo. 
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Por último la herramienta de HEAT se encuentra en Ingles y no hay forma de 
realizar una instalación en español, y como es empresa gubernamental la mesa de 
servicios debe de estar en español y para lograr esto era necesario generar 
nuevos campos, nuevas tablas, y nuevas formas debido a que el nombre de los 





Para poder dar una solución a todo el conjunto de problemas que venían 
sucediendo a través de HEAT en CONDUSEF se hizo el análisis de problemática 
mostrado anteriormente se dieron las siguientes propuestas para que 
seleccionaran las que mejor se adecuaran a la forma de trabajar de CONDUSEF y 
la cual les facilitara el manejo de la Mesa de Servicios. 
 
Entre las propuestas entregadas se encuentran las siguientes: 
1.- Comprar más licencias de HEAT, (Una para cada técnico, y una para la parte 
de usuarios finales (Self Service), y al momento de comprar más licencias 
actualizar la versión de HEAT (aunque esta propuesta no fue la más viable). 
 
2.- Realizar un estudio de mercado y buscar la herramienta que más se adecue a 
las necesidades que en ese momento presentaba CONDUSEF ofreciendo por 
nuestra parte la implementación de CA Service Desk Manager, debido a que es 
una herramienta que permite la integración con el directorio activo, así como el 
balanceo de cargas, la personalización de la herramienta, la generación de 
módulos diferentes a los que vienen diseñados por parte de la herramienta, y la 
personalización de casi toda la herramienta. 
 
Una vez que se decidieron lo que realizaron fue una licitación cerrada donde 
Tecnologías HTC fue el único invitado decidiendo comprar 10 licencias con acceso 
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concurrente de CA Service Desk Manager, contratar horas para la 
implementación, configuración y la capacitación de la herramienta y contratar una 
póliza de mantenimiento por un año. 
 
Implementación de CA Service Desk Manager 
 
Una vez que se tuvieron los servidores solicitados listos, así como el manejador de 
la base de datos se procedió a la implementación de la herramienta la cual se 
desarrolló siguiendo los pasos que se explican a continuación: 
 
Paso 1: Montar la imagen en la maquina virtual, el instalador de la herramienta se 
tiene en un .ISO para el cual existen 2 formas de ejecutarlo en una maquina 
virtual, una es obteniendo un programa para ejecutar ISO como los son alcohol 
120%, winrar, NERO, ultra ISO,  o cualquiera otro que tenga la funcionalidad, con 
estos programas lo que se requiere es instalar el programa en el mismo equipo 
donde se va a ejecutar el ISO y descomprimir la carpeta o dar clic en ejecutar ISO 
dentro del programa establecido para ejecutar la imagen, y la otra y más sencilla 
es montar la imagen en la unidad de DVD de la maquina virtual, esto a través de 
una unidad de disco extraíble donde se tenga almacenado el ISO, se selecciona la 
unidad de DVD / CD-ROM de la maquina virtual y en donde se coloca la ubicación 
de donde se quiere leer el disco, se coloca la ruta donde esta almacenada la 
Imagen ISO. 
 
Las instalaciones que hice las realice montando  la imagen a través de la unidad 
de CD-ROM que tienen las maquinas virtuales, colocando la ruta del disco duro 
externo de la empresa donde están almacenados los instaladores. 
 
Todo lo descrito anteriormente se realizó en los 2 servidores a utilizar ya que en 
uno se instalo el Service Desk de CA  con el disco 1 de instalación y con el disco 2 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 22 
para la configuración de la integración con Business Object y en el otro se Instaló 
el Business Object con el disco 2 de la instalación. 
 
Paso 2: Se ejecuto el instalador de la herramienta tal cual cómo se explica en el 
anexo de instalación de la herramienta descrito en los Anexos en las memorias 
técnicas, y se llevaron a cabo cada uno de los pasos descritos en dicho anexo, 
cabe mencionar que las 2 instalaciones se realizaron en idioma español. 
 
Posteriormente se procedió a la instalación de Business Object. 
 
Paso 3: Para la instalación del Business Object se tuvo que crear el ODBC 
apuntando a la base de datos que se creó cuando se instalo CA Service Desk 
Manager cuya base se llama MDB, el ODBC Generado fue de tipo SQL Server, 




Para realizar lo descrito anteriormente se ingreso a herramientas administrativas, 
Orígenes de Datos ODBC, como se ilustra en la imagen anterior. 
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Posteriormente se procedio a generar el ODBC dando un clic en el boton agregar 





Se coloca el nombre del ODBC, posteriormente se coloca una descripción y se 
coloca el nombre del servidor o la dirección IP a la que nos conectamos en este 
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Aquí es donde utilizamos la contraseña del sa, para poder realizar la conexión de 
forma satisfactoria seleccionamos la autenticación de SQL y colocamos el usuario 





Seleccione el nombre de la base de datos que se genera cuando se instala CA 
Service Desk Manager que es MDB, por default la instalación del Service Desk 
genera la base de datos MDB es recomendable que este nombre no se cambie ya 
que el nombre de la base de datos genera un ODBC automático de sistema 
especial para CA Service Desk Manager el cual únicamente está configurado para 





En esta pantalla se selecciono el idioma que es español, esto debido a que es una 
empresa gubernamental y forzosamente se tiene que dejar en español toda la 
instalación. 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 




Una vez que se tuvieron las configuraciones necesarias se realiza el test  o 
pruebas de conexión a través de ODBC para verificar que la conexión se realiza 
satisfactoriamente y evitar fallas de conexión futuras. 
 
Cuando las pruebas se completaron correctamente se procedió a realizar la 
implementación del la herramienta de Business Intelligence, ya que para realizar 
estos pasos es necesario tener implementado CA Service Desk Manager. 
 
Paso 4: Se ejecuto el instalador de la herramienta tal cual cómo se explica en el 
anexo para la instalación de Business Intelligence. 
 
Una vez que se tuvieron las instalaciones necesarias realizadas y probadas 
satisfactoriamente se procedió a la configuración de la herramienta. 
 
Configuración de CA Service Desk Manager 
 
Para poder dar uso a la herramienta de CA Service Desk Manager y poder hacer 
la personalización necesaria para su uso dentro de CONDUSEF se realizaron 
algunas configuraciones a la herramienta, estas configuraciones permitieron toda 
la personalización de CA Service Desk Manager y fueron las siguientes: 
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Creación de tablas: para poder llevar a cabo la personalización de la herramienta 
se generaron tablas para poder crear posteriormente los campos, así que para 
poder realizar la configuracion de CA Service Desk Manager se llevó a cabo un 
análisis de base de datos de campos y tablas existentes en CA SDM y generación 
de tablas, campos y las ligas adicionales para integrar la herramienta con 
MAAGTIC y con la información necesaria para atender tickets en CONDUSEF. 
 
Creación de campos: para poder realizar la integración con MAAGTIC para su 
uso, y alinear completamente la herramienta a las necesidades de CONDUSEF, 
fue necesario realizar la creación de campos, dichos campos se tomaron de los 
formatos de MAAGTIC (Version 2 la cual era la mas actual al momento de realizar 
la implementación de la herramienta en CONDUSEF), y los necesarios por parte 
de CONDUSEF para llevar a cabo el flujo de seguimiento necesario para atender 
los tickets. 
 
Ya que tuve el servicio iniciado y configurado como automático, procedí a la 
creación de campos, debido a que ya se tenía un análisis de que era lo que se 
requería y ya sabía que campos existían en la herramienta, procedí directamente 
a la generación de campos, y esto se hace desde una parte que se llama Web 
Screen Painter debido a que no es recomendable que se realice directamente en 
SQL, esto es porque CA Service Desk Manager es un programa que se maneja a 
nivel objeto y a cada nueva tabla creada o campo creado le genera un tipo de 
respaldo para no afectar la base original, además de colocarlo dentro de la 
codificación de la herramienta para poder después manipularlo, aunque esto no es 
posible visualizarlo a simple vista uno se puede dar cuenta de ello ya que a cada 
tabla o campo nuevo creado le agrega una Z, esto lo realiza precisamente para 
tener una backup de la base de datos original por si llegan a existir inconsistencias 
con los nuevos campos y tablas creados, de todas formas es recomendable 
realizar un backup cada que se modifique la base de datos, para ejecutar el Web 
Screen Painter existen 2 formas, una es a través del acceso directo de inicio (lo 
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podemos colocar en el escritorio), y la otra es ejecutar desde la ventana de 
comandos pdm_wsp y oprimir la tecla enter. 
 
La generación de campos y tablas se explica mas adelante en el subcapítulo de 
Creación de campos y tablas, dentro de los Anexos. 
 
Formas y listados de búsqueda: las formas y los listados de búsqueda se 
personalizaron para acomodar los campos creados y para realizar las búsquedas 
mas practicas en CONDUSEF, a las formas (mas conocidos como FORMS en 
programación) se les agregaron los campos generados y cada forma es la 
referencia de una tabla, algunas formas se tomaron de las que ya estaban creadas 
modificándolas únicamente, para la modificación de las formas se realizo en algo 
que se llama Web Screen Painter de CA Service Desk Manager que es una 
consola de edición y programación de la herramienta, algunas formas se 
realizaron de la manera Drag and Drop (arrastrar y soltar) colocando el nombre del 
campo y asignándole una etiqueta, y algunas formas se editó la programación la 
cual es java script, los listados de búsqueda son formas que realizan la búsqueda 
de los registros en las cuales se colocan filtros para poder realizar las búsquedas 
deseadas. 
 
Una vez que se tuvieron los grupos de formularios creados se modificaron y 
agregaron las siguientes formas:  
 
En el grupo de formularios Predeterminado se modifico: detail_chgalg.htmpl, 
detail_svc_contract.htmpl, list_loc.htmpl, list_nr.htmpl. 
 
En el grupo de formularios Proveedores se agregaron: detail_org.htmpl, 
detail_svc_contract.htmpl, detail_zAvance_de_Trabajo.htmpl, detail_zCarta_cierre_contrato.htmpl, 
detail_zDesviaciones_Criticas.htmpl, detail_zEtapas_Proyecto.htmpl, 
detail_zEvaluacionDesempeno.htmpl, detail_zLiberacion_Pago.htmpl, 
detail_zLogrosAlcanzados.htmpl, detail_zNivel_Satisfaccion.htmpl, detail_zPenalizaciones.htmpl, 
detail_zProveedores_Compromisos.htmpl, detail_zProveedores_Hallazgos.htmpl, 
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detail_zProyectos.htmpl, detail_zRecAreaJuridica.htmpl, detail_zRiesgos.htmpl, 
hierload_admin_tree.htmpl, hierload_KCAT.htmpl, hiersel_admin_tree.htmpl, 
hiersel_impact_explorer.htmpl, hiersel_KCAT.htmpl, list_ca_cmpny.htmpl, list_svc_contract.htmpl, 
list_zAvance_de_trabajo.htmpl, list_zDesviaciones_Criticas.htmpl, list_zEtapas_Proyecto.htmpl, 
list_zEvaluacionDesempeno.htmpl, list_zlogrosAlcanzados.htmpl, list_zNivel_Satisfaccion.htmpl, 
list_zPenalizaciones.htmpl, list_zProveedores_Compromisos.htmpl, 
list_zProveedores_hallazgos.htmpl, list_zProyectos.htmpl, list_zRiesgos.htmpl, menubar_sd.htmpl, 
sdsc_map_pri_tab.htmpl. 
 
En el grupo de formularios Terceros se agrego: menubar_sd.htmpl 
 
En el grupo de formularios MAAGTIC se agrego: cmdb_detail.htmpl, detail_alg.htmpl, 
detail_app_extx.htmpl, detail_asset.htmpl, detail_in.htmpl, detail_iss.htmpl, 
detail_svc_contract.htmpl, detail_zArq_diseno.htmpl, detail_zASolucion.htmpl, 
detail_zCapacidad_diseno.htmpl, detail_zCaso_Negocio.htmpl, detail_zContinuidad_Diseno.htmpl, 
detail_zdiseno.htmpl, detail_zDisponib_Diseno.htmpl,  detail_zEvaluaciones_Caso_Negocio.htmpl, 
detail_zIndicadores_Caso_Negocio.htmpl, detail_zOpciones_Disponibles.htmpl, 
detail_zPortafolio_Servicios.htmpl, detail_zPrograma_Verificaciones.htmpl, 
detail_zResultados_Programa_Verificaciones.htmpl, detail_zValores_SN.htmpl, list_in.htmpl, 
list_iss.htmpl, list_zArq_diseno.htmpl, list_zASolucion.htmpl, list_zCapacidad_diseno.htmpl, 
list_zCaso_Negocio.htmpl, list_zContinuidad_Diseno.htmpl, list_zdiseno.htmpl, 
list_zDisponib_Diseno.htmpl, list_zPortafolio_Servicios.htmpl, list_zValores_SN.htmpl, 
menubar_sd.htmpl, menubar_sd_hd_manager.htmpl. 
 
En el grupo de formularios SLA se agregaron: detail_sdsc.htmpl, 
detail_zAcciones_Mejoras.htmpl, detail_zMetricas_SLA.htmpl, detail_zNivel_Serv_Hallazgos.htmpl, 
detail_zPrograma_Mejoras.htmpl, detail_zTipo_Acuerdo.htmpl, list_sdsc.htmpl, 
list_zAcciones_Mejoras.htmpl, list_zMetricas_SLA.htmpl, list_zNivel_Serv_Hallazgos.htmpl, 
list_zPrograma_Mejoras.htmpl, list_zTipo_Acuerdo.htmpl, menubar_sd.htmpl. 
 
En el grupo de formularios Configuración se agregaron: cmdb_detail.htmpl, 
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En el grupo de formularios Cambios se agregaron: detail_chg.htmpl, 




list_zAccion_Sugerida_wf.htmpl, list_zASolucion.htmpl, list_zOT_EjecucionCambio.htmpl, 




En el grupo de formularios de Servicios se agregaron: cmdb_detail.htmpl, 
cmdbNotebook.htmpl, detail_asset.htmpl, detail_zAccion_Sugerida_wf.htmpl, 
detail_zArq_diseno.htmpl, detail_zCapacidad_diseno.htmpl, detail_zCaso_Negocio.htmpl, 
detail_zContinuidad_Diseno.htmpl, detail_zDisponib_Diseno.htmpl, detail_zDisponibilidadD.htmpl, 
detail_zDisponibilidadH.htmpl, detail_zEvaluaciones_Caso_Negocio.htmpl, 
detail_zIndicadores_Caso_Negocio.htmpl, detail_zOpciones_Disponibles.htmpl, 
detail_zTipoIndicador_CN.htmpl, list_zAccion_Sugerida_wf.htmpl, list_zArq_diseno.htmpl, 
list_zCapacidad_diseno.htmpl, list_zCaso_Negocio.htmpl, list_zCaso_Negocio1.htmpl, 




list_zOpciones_Disponibles1.htmpl, list_zTipoIndicador_CN.htmpl, menubar_sd.htmpl. 
 
Para ver mas información de cómo se realizo esta parte se puede se puede 
consultar en los Anexos en la parte de Creacion de Formas y listados de 
busqueda. 
 
Restricciones: Las restricciones son permisos que se otorgan a los usuarios de la 
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Las restricciones creadas fueron los siguientes: 
 
Solo se crearon restricciones para el analista de segundo nivel el cual solo debe 
de poder cambiar a los estados de “En espera”, “En Curso”, “Resuelto”, otra 
restricción es que el analista de 2 nivel no puede crear incidentes. 
 
Para ver mas información de cómo se crearon las restricciones se puede revisar 
mas a detalle en el Anexo1 en Creación de Restricciones. 
 
Roles, Tipos de Acceso, Asignacion de tipos de acceso a usuarios, Grupos: Esta 
información se configuro para otorgar accesos y permisos de vista, edición, 
creación de información dentro de la herramienta de CA Service Desk Manager. 
 
 
Los roles creados fueron los siguientes: 
 
1.- Administración de servicios de Terceros: Rol Personalizado para la 
Administración de Servicios de Terceros para MAAGTIC, el tipo de interfaz es 
analista y el grupo de formularios utilizado es Terceros. 
 
2.- El rol de Administrador de Cambios: Los gestores de cambios monitorizan las 
peticiones de cambio con el entorno operativo y aseguran que éstas cumplen las 
políticas y procesos de negocios. Resuelven incidencias como conflictos de 
planificación, revisiones anteriores y posteriores a la instalación de la conducta y 
pueden participar en reuniones del Comité de cambios, este rol ya se encontraba 
creado pero se cambio al grupo de formularios de Cambios ya que se encontraba 
en el grupo de formularios Predeterminado. 
 
3.- Administrador de la configuración: Es el responsable del diseño y el llenado de 
la configuración al igual que el rol de cambios este rol ya se encontraba creado y 
lo que se hizo fue cambiar al grupo de formularios de Configuración. 
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4.- Administrador de Mesa de Servicio: Es el responsable de administrar la mesa 
de servicios y los procesos de MAAGTIC, y aunque por default de la herramienta 
ya existe un Administrador de Service Desk, este rol fue creado como nuevo 
utilizando el grupo de formularios de MAAGTIC. 
 
5.- Administrador de Niveles de Servicio: Es el responsable de administrar los 
niveles de servicios y el grupo de formularios que ocupa es el de SLA 
 
6.- Administrador de Proveedores: Es el encargado de verificar que los 
proveedores cumplan con lo establecido tanto en contratos como en servicios, el 
grupo de formularios utilizado en este rol es el de Proveedores. 
 
7.- Administrador de Servicios: Es el encargado de administrar los servicios 
contratados o pertenecientes a la empresa y el grupo de formularios a utilizar es el 
de servicios. 
 
Para poder tener acceso al sistema se crearon los siguientes tipos de acceso con 
los roles asignados a cada tipo de acceso: 
 
Acceso HTC: Este es un acceso con todos los roles, cuando realizamos una 
instalación por lo regular siempre creamos este tipo de acceso para realizar 
nuestras pruebas antes de ponerlas en producción, los roles asignados a este tipo 
de acceso son: Administración de servicios de Terceros, Administrador de 
Cambios,  Administrador de la configuración, Administrador de Mesa de Servicio, 
Administrador de Niveles de Servicio, Administrador de Proveedores, 
Administrador de Servicios, Administrador (ya viene creado desde fabrica en la 
herramienta), empleado (ya esta creado desde fabrica), analista de 1 nivel, 
analista de 2 nivel. 
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Administrador Condusef: Este tipo de acceso se crea para dar permiso de 
administración dentro de la empresa donde se realiza la instalación en este caso 
CONDUSEF, los roles asignados a este tipo de acceso son: Administración de 
servicios de Terceros, Administrador de Cambios,  Administrador de la 
configuración, Administrador de Mesa de Servicio, Administrador de Niveles de 
Servicio, Administrador de Proveedores, Administrador de Servicios, Administrador 
(ya viene creado desde fabrica en la herramienta), empleado (ya esta creado 
desde fabrica), analista de 1 nivel, analista de 2 nivel. 
 
Analista: Este tipo de acceso fue creado para dar acceso a los analistas de 
segundo nivel, los roles asignados a este tipo de acceso son: analista de 2do 
nivel. 
 
Mesa de Servicio: Este tipo de acceso fue creado para dar acceso tanto al 
personal que atiende reportes de 1er nivel como a los administradores de la 
configuración, los roles asignados a este tipo de acceso son: Administración de 
servicios de Terceros, Administrador de Cambios,  Administrador de la 
configuración, Administrador de Mesa de Servicio, Administrador de Niveles de 
Servicio, Administrador de Proveedores, Administrador de Servicios, empleado (ya 
esta creado desde fabrica), analista de 1 nivel. 
 
Posteriormente se procedió a la creación de usuarios y a la asignación de los tipos 
de acceso que se realiza de la mano. 
 
Los grupos creados fueron los siguientes: 
 
Soporte Tecnico: En donde se incluyen los técnicos respectivos para dar soporte 
técnico. 
 
Redes: En donde se colocan los técnicos que atienden la parte de Redes. 
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Sistemas: En donde se colocaron los técnicos que atienden la parte de sistemas. 
 
Mainbit: En donde se encuentran los técnicos que atienden los reportes de 
delegaciones. 
 
Base de Datos: En donde se incluyen a los ingenieros de soporte para bases de 
datos. 
 
Servidores: Incluye a los ingenieros encargados de dar soporte a los servidores. 
 
Virtualizacion: Se incluyen los ingenieros encargados de llevar a cabo la 
virtualizacion de servidores y de manejar los servidores virtuales. 
 
La información de cómo se llevo a cabo cada una de las actividades se explica en 
el Anexo1 en la parte de: Creación de Roles, Creación de Tipos de Acceso, 
usuarios asignación de tipos de acceso, Creación de grupos respectivamente. 
 
Tipos de Solicitud: Los tipos de solicitud se configuraron para colocar el tipo de 
incidente o solicitud (según sea el caso) al hacer el levantamiento de un ticket, 
estos tipos de solicitud son visibles para todos los usuarios y se muestran en 
forma de árbol desplegable, esta configuración se explica mas adelante en el 
Anexo1 en el subcapítulo de Creacion de Tipos de Solicitud. 
 
Asignaciones automaticas y Balanceo de Cargas: esta configuración se realizó 
para que al momento de que un usuario levanta un ticket vía Self Service (a través 
de la pagina de internet de la herramienta, como autoservicio) el ticket sea 
asignado automáticamente a un técnico y esta asignación se realiza de acuerdo a 
la cantidad de tickets que tiene el técnico asignados, esta configuración se explica 
mas adelante en el Anexo1 en el subcapítulo de Creación de asignaciones 
automaticas y balanceo de cargas. 
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Notificaciones: Las notificaciones se configuraron para que tanto usuarios como 
técnicos estuvieran enterados del momento en que se levanta un ticket o cuando 
existe un cambio, estas notificaciones se configuraron para el envío vía correo 
electrónico de esa forma queda evidencia, esta configuración se explica mas 
adelante en el subcapítulo de Creacion de Notificaciones. 
 
Como parte de las configuraciones también se explica la integración con el 
Directorio Activo para el inicio de sesión de los usuarios de CA SDM, asi como la 
configuracion de la visualización de los reportes, los cuales se pueden consultar 
mas adelante, en los subcapítulos de Configuración de Reportes, Configuración de 
Integración con el Directorio Activo. 
 
Cabe mencionar que estas fueron las configuraciones mas importantes que se 
realizaron en la migración de HEAT a CA Service Desk Manager en CONDUSEF, 
aunque también existen otras configuraciones que se utilizaron como soporte para 
poder realizar algunas actividades dentro de la herramienta como lo es la 
configuracion del panel de resultados para la consulta de la información, la cual se 
explica en el subcapítulos del Anexo1 (panel de resultados). 
 
A continuación explico algunos pasos que se realizaron de forma general dentro 
de la herramienta. 
 
Configuraciones Web Adicionales 
 
Se realizaron 2 configuraciones adicionales para cambiar el lenguaje para los 
campos en los que existe el corrector de ortografía, este lenguaje por default de la 
implementación aparece en ingles pero para CONDUSEF por ser empresa 
gubernamental se cambio a español, esto se realizo dentro del gestor de opciones 
en la parte de Solicitud/Cambio/Incidencia en la opción de Lex_Lang, se 
selecciono y en la pantalla: 
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También se habilito la opción de prompt_for_knowledge, esta opción se instala 
para que se pueda buscar y utilizar la base de conocimientos, esta opción solo se 
instala ya que el valor por default al instalar es si, al igual que con todas las 
ediciones en el gestor de opciones fue necesario reiniciar servicios. 
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Las cargas masivas se realizan a través de comandos en la consola de CMD de 
Windows (en este caso), para poder realizar las cargas masiva es necesario tener 
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En donde se coloca el nombre de la tabla, en la siguiente línea se colocan los 
campos en los que se va a cargar la información, y posteriormente los registros 
encerrados entre corchetes, todos los registros se encierran entre comillas y los 
valores que va a tener cada campo se colocan separados por comas. 
 
Una vez que se tiene preparado el archivo la carga de información se realiza con 
el siguiente comando: 
 
pdm_load  -f nombre_archivo.txt –i 
 
En donde pdm_load es el comando para realizar la carga, -f se utiliza como 
apuntador para indicar que es un archivo (file) y enseguida se coloca el nombre 
del archivo, -i se utiliza para indicar a SQL que es un insert, pero también se 
puede realizar con –u para indicar que es update. 
 
Para poder realizar el documento para la carga de información también nos 
podemos guiar de información extraída de la base de datos, para extraer la 
información se realiza con el siguiente comando: 
 
pdm_extract –f “select email_address, first_name, last_name, job_title from 
ca_contact” > nombre_archivo.txt 
 
En donde pdm_extract es el comando para realizar la extracción de datos, -f lo se 
utiliza para indicar que va a apuntar a un archivo (file),  en seguida se coloca la 
sentencia SQL de selección para la obtención de los datos, dentro de esta 
consulta se puede colocar algún tipo de clausula como Where, posteriormente se 
coloca el signo “>” este es para indicar que los datos se van a almacenar en el 
nombre del archivo y que se tiene que crear el archivo con el nombre que se 
indica posteriormente, el resultado obtenido es un documento igual al de carga 
con los datos seleccionados en la consulta “SELECT”. 
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Para realizar la configuración de la herramienta lo primero que se realizo fue 
establecer el servicio de inicio de CA Service Desk Manager como automático de 






Ir a Inicio, Herramientas administrativas y seleccionar Servicios, una vez 
seleccionados aparece una pantalla como la que se muestra a continuación en la 
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Para colocarlo como automático se da clic derecho, propiedades lo cual despliega 
un cuadro de dialogo donde el tipo de inicio lo colocamos como automático y se 
dio un clic en aceptar, de esa forma el inicio del servicio se realizo automático y si 
se apaga el servidor por alguna cuestión al iniciar el sistema operativo con el 
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SOLUCIÓN DESARROLLADA 
La solución desarrollada en CONDUSEF fue la implementación de la herramienta 
CA Service Desk Manager, habilitando los módulos de Administración de la mesa 
de Servicios (incidentes, requerimientos, problemas), administración de  la 
Configuración, Administración de Cambios, Administración de Niveles de 
Servicios, Administración de Portafolio de Servicios, y Administración de 
Proveedores de Bienes y Servicios, cabe mencionar que toda la instalación se 
realizo en español y no hubo que modificar tantos campos. 
 
Dentro de las actividades para la migración de HEAT a CA Service Desk Manager 
fueron los siguientes, se migro la siguiente información: 
1.- Datos de Usuarios Finales 
2.- Grupos 
3.- Técnicos (Analistas y Administradores). 
4.- Reportes. 
 
Creación de Campos 
Para llevar a cabo todo lo anterior se tuvo que crear los campos faltantes, y las 
tablas que se mencionaron anteriormente en las páginas 27 a 47: 
 
Después de la generación de los campos se procedió a modificar formas para 
poder establecer los módulos de MAAGTIC que se enlistan a continuación, con 
sus correspondientes Anexos diseñados. 
Implementación MAAGTIC 
ADMINISTRACIÓN DE LA MESA DE SERVICIOS: 
 
• Mecanismo de comunicación del punto central para la gestión de las solicitudes. 
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• Anexo 21, Formato 1 “Solicitudes de servicio de TIC” 
• Anexo 21, Formato 2 “Documento de definición de los tipos de solicitudes de 
servicio de TIC” 
• Anexo 21, Formato 4 “Encuesta o cuestionario” 
• Catálogo de estado y cierre de la solicitud de servicio de TIC para cada tipo 
• Procedimientos de atención de incidentes, de problemas y de requerimientos de 
servicio de TIC de acuerdo a lo establecido por el Jefe del Departamento de 
Sistemas. 
• Tabla de verdad de priorización de las solicitudes de servicio. 
• Catálogo de las categorías de solicitud de servicio de TIC para cada tipo 
• Repositorio de conocimiento para la solución de incidentes 
• Mesa de servicio operando 
• Repositorio de solicitudes de servicio 
• Registro de solicitud (validada) 
• Repositorio de solicitudes de servicio 
• Narrativa de la solicitud de servicio 
• Base de conocimiento 
• Información relativa a la atención de la solicitud de servicio 
• Repositorio de conocimiento para la resolución de incidentes 
• Repositorio de solicitudes de servicios de TIC actualizado 
• Reporte monitoreo 
 
ADMINISTRACIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS: 
 
• Anexo 12, Formato 1 “Caso de negocio de servicio de TIC” 
• Anexo 12, Formato 2 “Solicitud de cambios al portafolio de servicios de TIC” 
• Anexo 12, Formato 3 “Bitácora de cambios al portafolio de servicios de TIC” 
• Anexo 12, Formato 4 “Reporte de resultados de evaluación” 
• Anexo 12, Formato 5 “Informe del rendimiento del Portafolio de servicios de TIC” 
• Repositorio del Portafolio de servicios de TIC 
• Categorías de servicios de TIC 
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• Catálogo de Servicios de TIC 
• Iniciativas de servicios de TIC 
 
DISEÑO DE SERVICIOS: 
 
• Anexo 13, Formato 1 Paquete de diseño del servicio de TIC 
• Anexo 13, Formato 2 “Diseño de la arquitectura de servicios de TIC” 
• Anexo 13, Formato 3 “Programa de capacidad de los recursos de TIC” 
• Anexo 13, Formato 4 “Programa de disponibilidad de servicios de TIC” 
• Anexo 13, Formato 5 “Análisis de impacto al negocio” 
• Anexo 13, Formato 6 “Programa de continuidad de servicios de TIC” 
• Repositorio del Portafolio de servicios de TIC 
 
ADMINISTRACIÓN DE NIVELES DE SERVICIO: 
 
• Anexo 23, Formato 1 “Acuerdos de niveles de servicios” 
• Anexo 23, Formato 2 “Acuerdos de niveles operacionales” 
• Anexo 23, Formato 3 “Reportes de niveles de servicio alcanzados” 
• Anexo 23, Formato 4 “Métricas para la medición y análisis de los servicios de 
TIC” 
• Anexo 23, Formato 5 “Reporte de revisión de servicios” 
• Anexo 23, Formato 6 “Programa de mejora de servicios de TIC 
 
ADMINISTRACIÓN DE CAMBIOS: 
 
• Anexo 17, Formato 4 “Catálogo de categorías del cambio” 
• Anexo 17, Formato 5 “Catálogo de estatus de cambio” 
• Anexo 17, Formato 6 “Relación de especialistas para la evaluación y ejecución 
de cambios” 
• Anexo 17, Formato 7 “Solicitud de cambio” (registrada y clasificada) 
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• Anexo 17, Formato 8 “Orden de trabajo para la evaluación del cambio” 
• Anexo 17, Formato 9 “Solicitud del cambio evaluada” 
• Anexo 17, Formato 10 “Agenda de evaluaciones extraordinarias” 
• Anexo 17, Formato 12 “Calendario de cambios” 
• Anexo 17, Formato 13 “Ordenes de trabajo para ejecución del cambio” 
• Anexo 17, Formato 17 “Programa de pruebas” 
• Anexo 17, Formato 18 “Registro de pruebas previas y posteriores, incluyendo 
documentación de soporte” 
• Anexo 17, Formato 19 “Aceptación de resultados del cambio” 
• Anexo 17, Formato 20 “Solicitud de cambio cerrada” 
• Repositorio o inventario de los elementos del ambiente productivo 
• Repositorio de solicitudes de cambio 
 
ADMINISTRACIÓN DE LA CONFIGURACIÓN: 
 
• Anexo 20, Formato 1 “Documento de definición de alcance del proceso” 
• Anexo 20, Formato 2 “Definición de elementos de configuración” 
• Anexo 20, Formato 3 “Catálogo de estados de elementos de configuración” 
•Anexo 20, Formato 4 “Programa de verificaciones al Repositorio de 
configuraciones” 
• Anexo 20, Formato 6 “Catálogo de librerías y almacenes” 
• Anexo 20, Formato 5 “Reporte de resultados de verificaciones al Repositorio de 
configuraciones” 
• Estructura del Repositorio de configuraciones 
• Repositorio de conocimientos de dominios tecnológicos 
• Estructura de relaciones de elementos 
• Repositorio de configuraciones 
• Criterios para el uso del estado de un elemento de configuración 
• Modelo de control de la configuración 
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ADMINISTRACIÓN DE PROVEEDORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS: 
 
• Copia de contratos TIC 
• Anexo 10, formato 1, “Lista de verificación de compromisos contractuales” 
• Anexo 10, formato 2, “Reporte de hallazgos” 
• Anexo 10, formato 3, “Reporte del avance del trabajo del proveedor” 
• Anexo 10, formato 4, “Evaluación de desempeño del proveedor” 
• Anexo 10, formato 5, “Informe de estado del contrato” 
• Anexo 10, formato 6, “Manifestación de conformidad para la liberación del pago 
proveedor” 
• Anexo 10, formato 7, “Carta de cierre de actividades de contrato” 
• Anexo 10, formato 8, “Documento de notificación para liberación de fianza” 
 
ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS DE TERCEROS: 
 
• Anexo 22, Formato 1 “Programa de administración de servicios de terceros” 
• Anexo 22, Formato 2 “Reporte de “no conformidades” 
• Anexo 22, Formato 3 “Reporte de revisiones técnicas a componentes del 
servicio” 
• Anexo 22, Formato 4 “Reporte de pruebas a la prestación del servicio 
suministrado por terceros en materia de TIC” 
• Anexo 22, Formato 5 “Reporte de evaluación del servicio proporcionado por 
terceros en materia de TIC”. 
• Anexo 22, Formato 6 “Programa de mejora para el servicio suministrado por 
terceros en materia de TIC” 
 
Actividades Realizadas 
Dentro de cada unos de los procesos se llevaron a cabo las siguientes 
actividades: 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 45 
 
 Análisis de cada uno de los procesos  
 Creación del flujo de trabajo dependiendo del proceso 
 Mapeo de las reglas de Operación de cada Proceso 
 Implantación en los sistemas,  dentro de la implantación se incluye lo siguiente 
según aplique en el procesos: 
 Definir Información (Staff, Permisos, Sla’s, Prioridades, Catálogos de  
Información, usuarios, Notificaciones)  
 Desarrollo   
 Pruebas y aprobación  
 Documentación 
 Capacitación  
 Creación de los anexos a través de reportes estadísticos cuando 
Aplique. 
 Integración y creación de los indicadores  
 Ingreso a Producción  
 
 Documentación en el Maagtic de la manera en que se cumple con los 
productos relacionados y anexos solicitados en  el mismo 
 Desarrollo de productos por cada proceso de acuerdo Manual Administrativo 
de Aplicación de Tecnologías de Información y Comunicaciones. 
 
Se modificaron las formas de Incidentes, Solicitudes, Elementos de Configuración, 
Cambios, Niveles de servicio, y se creó un módulo completo de diseño de 
Servicios y de Portafolio de Servicios, para poder realizar todo lo anterior. 
 
Se asignaron los tipos de acceso otorgando los permisos necesarios para cada 
persona que ingresa a la herramienta, estableciendo así permisos de vista, 
modificación, creación y eliminación. 
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Se crearon notificaciones a nivel grupo, analista y supervisor de grupo para 
cuando se crea, se cierra, se modifica, se escala, se reasigna, o se resuelve algún 
incidente o alguna solicitud, colocando la información necesaria requerida que fue 
el numero de ticket, el tipo de incidente o requerimiento, el usuario afectado, la 
ubicación, la extensión, el departamento y el teléfono del usuario afectado, así 
como el asignado, la fecha de apertura, el estatus del ticket y la descripción del 
incidente. 
 
También se generaron las notificaciones de creación y cierre para los usuarios 
finales afectados, a los cuales solo se les envía la información de estatus del 
ticket, el nombre del asignado, el número de ticket, y en caso de cierre o estatus 
de resuelto, se envía la solución proporcionada. 
 
Se habilito la opción de Self Service, esto para que los mismos usuarios finales 
pudieran generar sus propios incidentes vía web ingresando a la pagina del CA 
Service Desk Manager, desapareciendo así la mesa de servicios de primer nivel ó 
soporte vía telefónica. 
 
Se generaron los permisos necesarios para el balanceo de cargas, a que me 
refiero con esto del balanceo de cargas, a que cuando un usuario final levanta un 
incidente vía web (Self Service) el incidente automáticamente genera un asignado 
sin necesidad de que algún administrador asigne el Ticket, como realiza esto la 
herramienta, lo que hace es un conteo de cuantos incidentes tiene sin resolver los 
técnicos que pertenecen al grupo al cual le corresponde el tipo de incidente, y el 
que tiene menos tickets (incidentes o solicitudes) asignados es al que se le asigna 
el ticket, de ello su nombre de balanceo de cargas. 
 
Se configuro el acceso a la herramienta para que todos ingresaran a través de su 
cuenta de directorio activo, así como hacer una integración para que cuando un 
usuario nuevo se registrara y no se encuentre en la base de datos de CA Service 
Desk Manager pero si exista en el directorio activo, pueda acceder como usuario 
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final a reportar sus tickets, lo mismo si existe en la base de datos de CA Service 
Desk Manager pero no existe en el directorio activo, inactiva a este usuario para 
que no se le puedan levantar tickets a ese usuario. 
 
Al igual se generaron los reportes de MAAGTIC mencionados anteriormente así 
como los siguientes reportes estadísticos: Reporte de tickets por usuario, Reporte 
de Tickets por tipo de Servicio, Reporte de Tickets por Grupo o Equipo de Trabajo, 
Reporte de Tickets atendidos por Analista, Reporte mensual de tickets atendidos, 
Reporte CONDUSEF, Reporte por Inmueble, Reporte por Delegación y Tipo de 
Servicio, Reportes abiertos por Ingeniero, Reporte de Tickets cancelados por 
Ingeniero, Reporte cancelados por usuario, Reporte de Tickets atendidos en 
tiempo y forma, Porcentaje de atención de Tickets y Reporte de Inventario 
asignado a los usuarios. 
 
Toda esta información se puede ver más detalladamente en la parte de informe 
detallado de actividades. (Ver anexo) 
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IMPACTO DE LA EXPERIENCIA LABORAL 
El llevar a cabo el desarrollo de este proyecto me fue de gran utilidad para 
desarrollarme principalmente como administradora de proyectos de TI (Project 
Manager), así como para adquirir conocimientos a grandes rasgos de 
administración de servidores, maquinas virtuales, de Directorio Activo (Active 
Directory), conocimientos avanzados de bases de datos, manejo de comandos a 
través de consola de Windows (cmd), Integraciones con CA Service Desk 
Manager, generación avanzada de reportes estadísticos, administración de 
cuentas de dominio, así como establecer roles y permisos de acceso y aprender el 
manejo de Microsoft Office Project para el seguimiento de los avances del 
proyecto. 
 
En la parte de administradora de proyectos me fue de gran ayuda debido a que 
fue el primer proyecto que administre de principio a fin, fue un proyecto en el cual 
me toco la parte de realizar el análisis de requerimientos, en base a experiencia 
también realice el estimado de tiempos, también realice la implementación y 
configuración de la herramienta , así como las integraciones necesarias para el 
buen funcionamiento en base a los requerimientos, y di las capacitaciones 
necesarias para el uso de la herramienta. 
 
En la parte de maquinas virtuales y administración de servidores me fue de gran 
ayuda para conocer la herramienta VMware Workstation que es una herramienta 
en la cual se pueden generar maquinas sin necesidad de tenerlas físicamente (de 
ello su nombre de maquinas virtuales), para ello es necesario tener un buen 
servidor o equipo de computo con las características y recursos necesarios para 
poder generar las maquinas virtuales necesarias (en este caso servidores). 
 
La forma en que funciona la generación de una maquina virtual a través de 
VMware Workstation es creando un equipo “virtual” asignándole los recursos 
(memoria RAM, espacio en disco duro, unidades de red, unidades físicas como 
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puertos o unidad de CD-ROM, etc.), y posteriormente se procede con la 
instalación del Sistema Operativo deseado, y los pasos para la instalación del 
Sistema Operativo se siguen de la misma forma que si se instalara en un equipo 
físico. 
 
De esa forma tenemos generada una maquina virtual, a esta dicha maquina se le 
asignan los recursos de red que va  a utilizar y se le coloca el dominio tal cual 
como si se hiciera con un equipo físico, dependiendo de los recursos con los que 
cuente nuestro servidor y los recursos asignados a cada máquina virtual podemos 
generar y subir a red tantas maquinas como se desee. 
 
En la parte de Directorio Activo (Active Directory) la experiencia adquirida fueron 
los conocimientos necesarios para configurarlo junto con la herramienta de CA 
Service Desk Manager aprendiendo lo que es el DN que es en domain name, el 
CN es el common name, y DC Domain Component que es la clase del objeto a la 
que pertenece, y aprendí a combinarlos para poder realizar la conexión con el 
directorio obteniendo permisos ya sea de administrador o de lectura para poder 
obtener el acceso de los usuarios y aplicarlo en CA Service Desk Manager, que 
también va de la mano con la administración de las cuentas de dominio ya que 
dichas cuentas se manejan a través del directorio activo, y la forma en que se 
manejaron esas cuentas de dominio es proporcionándoles permisos de acceso a 
través de las herramientas de CA Service Desk Manager, los roles y permisos de 
acceso también se manejaron a través de la parte de directorio activo ya que no 
se cargaron usuarios si no que se generaron a través de la herramienta CA EEM 
que es un enlace entre el directorio activo y CA Service Desk Manager. 
 
Los conocimientos avanzados de bases de datos se obtuvieron para generar los 
reportes estadísticos y configuraciones en CA Service Desk Manager ya que  
maneja consultas avanzadas y un poco de programación en SQL a nivel objeto 
para poder realizar consultas y otorgar permisos a los usuarios así que tuve que 
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entender cómo se realiza en lenguaje SQL para después traducirlo a nivel objeto 
dentro de la herramienta y saber cómo iban a funcionar las consultas. 
 
El manejo de comandos a través de CA Service Desk Manager es indispensable 
ya que la mayoría de la administración de la herramienta se maneja a través de 
comandos como las cargas masivas que se realizan a través de un bloc de Notas 
en el cual se coloca la información a cargar con un formato especifico, y una vez 
que se tiene ese formato se realiza la carga a través de un comando llamado 
pdm_load, al igual para la extracción de la información se realiza a través de un 
comando pdm_extract, los demonios de levantamiento de la herramienta se 
manejan a través de los comandos net start y net stop, así como la revisión de las 
personas que se encuentran conectadas que se realiza a través del comando 
pdm_webstat, y para limpiar la cache cuando se hacen modificaciones en los 
formularios que se realiza a través del comando pdm_webcache, estos fueron los 
comandos más utilizados pero también existen comandos para generar backup de 
la base de datos así como para restaurarla. 
 
Las integraciones que se realizaron en CONDUSEF a través de CA Service Desk 
Manager fue principalmente la integración del directorio activo a través de la 
herramienta de CA EEM, al igual se integro una herramienta que se llama Open 
Space que funciona como un tipo facebook para dar soporte y levantar tickets vía 
chat. 
 
Por último el impacto laboral adquirido fue bastante favorable y sobre todo en la 
parte de reportes estadísticos ya que tenía un tiempo manejando Crystal Reports 
para la generación de reportes pero esos reportes eran sencillos y los reportes 
solicitados en CONDUSEF fueron reportes complejos con graficas y manejo de 
grupos y consultas avanzadas, así como las ver las ligas entre las tablas para la 
obtención de datos. 
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ANEXOS 
Dentro de los anexos voy a colocar los manuales que se entregaron en 
CONDUSEF, así como la memoria técnica de instalación de CA Service Desk 
Manager y la memoria técnica de instalación de CA Business Intelligence, por 
motivos de seguridad y políticas de la empresa las contraseñas serán eliminadas 
de estos manuales. 
 
ANEXO 1 Actividades Realizadas 
Creación de Campos y Tablas 




En esta pantalla se coloca el nombre de usuario y la contraseña y se da un clic en 
iniciar sesión, al realizar esto lo que se muestra es la pantalla de fondo ya sin 
solicitar las claves,  y a través del icono   que es el creador de esquemas es 
donde podemos generar las tablas y los campos requeridos, una vez que se 
selecciono el icono aparece la siguiente pantalla en la cual se muestran las tablas 
y los campos a nivel objeto: 
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Fig. 1.13 
 
En donde se procedió a crear los campos siguientes: 
 
TABLA chg (Cambios) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zActividades_Realizadas STRING / 500 
zAlternativas STRING / 500 
zAnalisisPreeImpacto STRING / 500 
zAnalisisProgramacionCosto STRING / 500 
zAsunto_Cambio STRING / 500 
zBeneficio STRING / 500 
zBeneficios INTEGER 
zEvaluador SREL cnt(Contacto) 
zFechaLimitedeDesicion DATE 
zImpactoNoTiempoForma STRING / 500 
zImpactosinoseImplementa STRING / 200 
zJustificacion_Cambio STRING / 500 
zObservaciones_Cliente STRING / 500 
zObservaciones_Ejecuta STRING / 500 
zRecomendaciones STRING / 500 
zRecursosRequeridos STRING / 500 
zResultado STRING / 500 
Tabla 1.1 
 
TABLA chgalg (Registro de Actividades de Orden de Cambio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAccion_Sugerida SREL zAccion_Sugerida_wf (Acción Sugerida) 
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TABLA cr (Solicitud) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAlternativas_Preeliminares STRING / 500 
zAnalisis_Preliminar STRING / 500 
zAsunto_Incident STRING / 500 
zImpacto_Proceso STRING / 500 
zJustificacion STRING / 500 
zNaturaleza_Solicitud STRING / 200 
zObservaciones_ate STRING / 500 
zObservaciones_sol STRING / 500 
zProcesos_Involucrados STRING / 500 
Tabla 1.3 
 
TABLA in (Incidente) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAlternativas_Preliminares STRING / 500 
zAnalisis_Preliminar STRING / 500 
zAsunto STRING / 150 
zAsunto_Incident STRING / 500 
zImpacto_Proceso STRING / 500 
zJustificacion STRING / 500 
zNaturaleza_Solicitud STRING / 200 
zObservaciones_ate STRING / 500 
zObservaciones_sol STRING / 500 
zProcesos_involucrados STRING / 500 
zTelefono STRING / 20 




TABLA no_contract_sdc (Tipo de servicios “contratos”) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zDefinicion_Acuerdo STRING / 500 
zDefinicionAcuerdo STRING / 200 
zDepa_recibe_servicio SREL dept (Departamento) 
zDepto_Proporciona_Servicio SREL dept (Departamento) 
zDepto_Recibe_Servicio INTEGER 
zDocumentacion_Soporte STRING / 500 
zFecha_Revision DATE 
zGrado_cumplimiento INTEGER 
zHallazgos SREL zNivel_Serv_Hallazgos (Hallazgos) 
zNivel_Comprometido STRING / 100 
zProce_Entrega_Servicio STRING / 500 
zPrograma_Mejora SREL zPrograma_Mejoras (Programa de 
Mejora) 
zPropietario SREL cnt (Contacto) 
zRespo_Monit_Med SREL cnt (Contacto) 
zResponsable_Evaluacion SREL cnt (Contacto) 
zResultado_Entrega STRING / 500 
zServicio_Nivel_Comprometido STRING / 2 
zServicios_Impactados STRING / 500 
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zTiempo_Recuperacion STRING / 8 
zTiempos_Disponibilidad STRING / 200 
zTipo_Acuerdo SREL zTipo_Acuerdo (Tipo Acuerdo) 
Tabla 1.5 
 
TABLA nr (Elementos de Configuración) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAplicacion_Uso STRING / 300 
zArq_PDiseno_PServicios BREL zArq_Diseno 
zArquitectura_Servicio STRING / 500 
zCalidad_Servicio STRING / 500 
zCasoNegocio_PServicios BREL zCaso_Negocio (Caso de Negocio) 
zCostos_Asociados STRING / 500 
zDescripcion STRING / 200 
zDescripcion_nec_respaldo STRING / 500 
zDiseno_Servicios STRING / 500 
zDisenoAprobado STRING / 2 
zDisponibilidad_Servicio_Dias SREL zDisponibilidadD  (Disponibilidad en días) 
zDisponibilidad_Servicio_Hrs SREL zDisponibilidadH  (Disponibilidad en Horas) 
zEfecto_Impacto STRING / 500 
zEntrega_Servicio STRING / 500 
zEvaluaciones_PServicios BREL zEvaluaciones_Caso_Negocio 
zFecha_Activacion DATE (NOW) 
zFecha_Elab_Diseno DATE (NOW) 
zFecha_Retiro DATE 
zImportancia_Recuperacion STRING / 500 
zImportancia_Servicio STRING / 500 
zIndice_Diseno STRING / 500 
zNivel_Impacto STRING / 500 
zNormas_Politicas STRING / 300 
zObjetivo_Diseno STRING / 500 
zProgVerif_PServicios BREL zPrograma_Verificaciones 
zRecuperacion_Impacto STRING / 500 
zRequerimientoCumplido STRING / 2 
zRequerimientos_Diseno STRING / 500 
zRequisitos STRING / 300 
zResponsable_Eval_Diseno SREL cnt (Contacto) 
zRiesgos STRING / 300 
zSeDesarrollo STRING / 2 




TABLA nra (Elementos de Configuración ambiguo) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAplicacion_Uso STRING / 300 
zArq_PDiseno_PServicios BREL zArq_Diseno 
zArquitectura_Servicio STRING / 500 
zCalidad_Servicio STRING / 500 
zCasoNegocio_PServicios BREL zCaso_Negocio (Caso de Negocio) 
zCostos_Asociados STRING / 500 
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zDescripcion STRING / 200 
zDescripcion_nec_respaldo STRING / 500 
zDiseno_Servicios STRING / 500 
zDisenoAprobado STRING / 2 
zDisponibilidad_Servicio_Dias SREL zDisponibilidadD  (Disponibilidad en días) 
zDisponibilidad_Servicio_Hrs SREL zDisponibilidadH  (Disponibilidad en 
Hora) 
zEfecto_Impacto STRING / 500 
zEntrega_Servicio STRING / 500 
zEvaluaciones_PServicios BREL zEvaluaciones_Caso_Negocio 
zFecha_Activacion DATE (NOW) 
zFecha_Elab_Diseno DATE (NOW) 
zFecha_Retiro DATE 
zImportancia_Recuperacion STRING / 500 
zImportancia_Servicio STRING / 500 
zIndice_Diseno STRING / 500 
zNivel_Impacto STRING / 500 
zNormas_Politicas STRING / 300 
zObjetivo_Diseno STRING / 500 
zProgVerif_PServicios BREL zPrograma_Verificaciones 
zRecuperacion_Impacto STRING / 500 
zRequerimientoCumplido STRING / 2 
zRequerimientos_Diseno STRING / 500 
zRequisitos STRING / 300 
zResponsable_Eval_Diseno SREL cnt (Contacto) 
zRiesgos STRING / 300 
zSeDesarrollo STRING / 2 
zUbicacion_Libreria STRING / 200 
Tabla 1.7 
 
TABLA nrf (Familia de Recursos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zObjetivo STRING / 500 
zRelacion_Accesos STRING / 500 
Tabla 1.8 
 
TABLA pr (Problema) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAlternativas_Preliminares STRING / 500 
zAnalisis_Preliminar STRING / 500 
zAsunto_Incident STRING / 500 
zImpacto_Proceso STRING / 500 
zJustificacion STRING / 500 
zNaturaleza_Solicitud STRING / 200 
zObservaciones_ate STRING / 500 
zObservaciones_sol STRING / 500 
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TABLA sdsc (Tipo de Servicio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zDefinicion_Acuerdo STRING / 500 
zDefinicionAcuerdo STRING / 200 
zDepa_Recibe_Servicio SREL dept(Departamento) 
zDepto_Proporciona_Servicio SREL dept(Departamento) 
zDepto_Recibe_Servicio INTEGER 
zDocumentacion_Soporte STRING / 500 
zFecha_Revision DATE 
zGrado_Cumplimiento INTEGER 
zHallazgos SREL zNivel_Serv_Hallazgos 
zNivel_Comprometido STRING / 100 
zProce_Entrega_Servicio STRING / 500 
zPrograma_Mejora SREL zPrograma_Mejoras 
zPropietario SREL cnt (Contacto) 
zRespo_Monit_Med SREL cnt (Contacto) 
zResponsable_Evaluacion SREL cnt (Contacto) 
zResultado_Entrega STRING / 500 
zServicio_Nivel_Comprometido STRING / 2 
zServicios_Impactados STRING / 500 
zTiempo_Recuperacion STRING / 8 
zTiempos_Disponibilidad STRING / 200 
zTipo_Acuerdo SREL zTipo_Acuerdo 
Tabla 1.10 
 
TABLA superseded_ci (Elementos de Configuración reemplazado) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAplicacion_Uso STRING / 300 
zArq_PDiseno_PServicios BREL zArq_Diseno 
zArquitectura_Servicio STRING / 500 
zCalidad_Servicio STRING / 500 
zCasoNegocio_PServicios BREL zCaso_Negocio (Caso de Negocio) 
zCostos_Asociados STRING / 500 
zDescripcion STRING / 200 
zDescripcion_nec_respaldo STRING / 500 
zDiseno_Servicios STRING / 500 
zDisenoAprobado STRING / 2 
zDisponibilidad_Servicio_Dias SREL zDisponibilidadD  (Disponibilidad en días) 
zDisponibilidad_Servicio_Hrs SREL zDisponibilidadH  (Disponibilidad en Hor) 
zEfecto_Impacto STRING / 500 
zEntrega_Servicio STRING / 500 
zEvaluaciones_PServicios BREL zEvaluaciones_Caso_Negocio 
zFecha_Activacion DATE (NOW) 
zFecha_Elab_Diseno DATE (NOW) 
zFecha_Retiro DATE 
zImportancia_Recuperacion STRING / 500 
zImportancia_Servicio STRING / 500 
zIndice_Diseno STRING / 500 
zNivel_Impacto STRING / 500 
zNormas_Politicas STRING / 300 
zObjetivo_Diseno STRING / 500 
zProgVerif_PServicios BREL zPrograma_Verificaciones 
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zRecuperacion_Impacto STRING / 500 
zRequerimientoCumplido STRING / 2 
zRequerimientos_Diseno STRING / 500 
zRequisitos STRING / 300 
zResponsable_Eval_Diseno SREL cnt (Contacto) 
zRiesgos STRING / 300 
zSeDesarrollo STRING / 2 
zUbicacion_Libreria STRING / 200 
Tabla 1.11 
 
TABLA svc_contract (Contrato del Servicio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zComentarios STRING / 500 
zCompany SREL ca_cmpny(Compañía) 
zFecha_Aut_cont DATE 
zObjetivo_Contrato STRING / 500 
zPeriodo_Evaluacion STRING / 200 
zProyecto SREL zProyectos 
ztexto_liberacion STRING / 700 
Tabla 1.12 
 
TABLA tkt (call_Req Conjunto de Tickets) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAlternativas_Preliminares STRING / 500 
zAnalisis_Preliminar STRING / 500 
zAsunto_incident STRING / 500 
zImpacto_Proceso STRING / 500 
zJustificacion STRING / 500 
zNaturaleza_solicitud STRING / 200 
zObservaciones_ate STRING / 500 
zObservaciones_sol STRING / 500 
zProcesos_Involucrados STRING / 500 
Tabla 1.13 
 
TABLA wf (Tarea de Workflow) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
zAccion_Sugerida SREL zAccion_Sugerida_wf 




A continuación coloco las tablas que se crearon así como sus campos: 
 
TABLA zAccion_Sugerida_wf (Acción Sugerida) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Acción STRING / 20 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
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Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.1 
 
TABLA zAcciones_Mejoras (Acciones de Mejora) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Accion_Comprometida STRING / 500 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Programa_Mejoras SREL zPrograma_Mejoras 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Riesgos_Asociados STRING / 500 
SLA SREL sdsc(Tipo de servicio) 
Tiempo_Implementacion STRING / 8 
Tabla 2.2 
 
TABLA zArq_diseno (Arquitectura de Diseño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Desc_Modelo STRING / 500 
Id INTEGER 
Indice_Arq STRING / 200 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo_Arq STRING / 400 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Resp_Eval_Arq SREL cnt(Contacto) 
Servicio_AD SREL nr(Elemento de configuración) 
Tabla 2.3 
 
TABLA zAspectos_Evaluar (Aspectos a Evaluar) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Atencion STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Prestacion_Servicio STRING / 200 
Procede_Pago STRING / 2 
Producer_id STRING / 20 
Requerimientos STRING / 500 
Tabla 2.4 
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TABLA zAvance_de_trabajo (Avance de Trabajo) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Clave_Avance STRING / 100 
Fecha_Evaluacion DATE 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Proveedor_Evaluar SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.5 
 
TABLA zCapacidad_diseno (Capacidad de diseño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Descripcion_Capacidad STRING / 500 
Escenarios_Capacidad STRING / 400 
EstEconomico_Capacidad STRING / 400 
Evaluacion_Capacidad STRING / 500 
Id INTEGER 
Indice_Capacidad STRING / 400 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo_Capacidad STRING / 400 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Proyeccion_Capacidad STRING / 500 
Recomendaciones_Capacidad STRING / 500 
Responsable_Eval_Capacidad SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.6 
 
TABLA zCarta_Cierre_Contrato (Carta de Cierre de Contrato) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Accion_Mejora_Detectada STRING / 400 
Comentarios STRING / 500 
Duracion_Proy STRING / 100 
Entregables STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Modificaciones_Proyecto STRING / 1000 
Objetivos_Cumplidos STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Presupuesto_Ejercido STRING / 200 
Producer_id STRING / 20 
Razon_Ejecucion_cierre STRING / 400 
Retrasos STRING / 500 
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TABLA zCaso_Negocio (Caso de Negocio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Antecedentes STRING / 500 




Justificacion_economica STRING / 500 
Justificacion_tecnica STRING / 500 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Servicio_CN SREL nr(Elemento de configuración) 
Tabla 2.8 
 
TABLA zContinuidad_diseno (Continuidad de diseño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Descripcion_Continuidad STRING / 500 
Id INTEGER 
Indice_Continuidad STRING / 400 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo_Continuidad STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable_Continuidad SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.9 
 
TABLA zCronograma (Cronograma) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
DescripcionFaseDiseno STRING / 500 
Fecha_Fase DATE (NOW) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.10 
 
TABLA zDesviaciones_Criticas (Desviaciones Criticas) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Accion_Mejora STRING / 500 
Compromisos SREL zValores_SN(Valores Si o No) 
Contrato SREL svc_contract(Contrato del Servicio) 
Descripción STRING / 500 
Desviación STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
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Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Responsable_Solucion SREL ca_cmpny(Compañía) 
Tabla 2.11 
 
TABLA zdiseno (Diseño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Cronograma STRING / 500 
Diseno STRING / 500 
Efecto_Impacto STRING / 400 
Entrega_Servicio STRING / 400 
Fecha_Elab DATE 
Id INTEGER 
Impacto_Servicio SREL imp(Impacto) 
Importancia_Impacto STRING / 400 
Importancia_Recuperacion STRING / 400 
Índice STRING / 200 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nivel_Impacto STRING / 400 
Objetivo STRING / 200 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Recuperacion_Impacto STRING / 400 
Requerimientos STRING / 500 
Responsable_Eval SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.12 
 
TABLA zDisponib_Diseno (Disponibilidad del Diseño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Descripción Disponibilidad STRING / 500 
Id INTEGER 
Indice_Disponibilidad STRING / 400 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo_disponibilidad STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 




TABLA zDisponibilidadD (Disponibilidad en Días) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
DescripcionD STRING / 20 
Id INTEGER 
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Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.14 
 
TABLA zDisponibilidadH (Disponibilidad en Horas) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
DescripcionH STRING / 15 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.15 
 




Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
ProveedorEvaluar SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.16 
 
TABLA zEtapas_Proyecto (Etapas del Proyecto) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Descripción STRING / 500 
Etapa_Fase STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nivel_Satisfaccion STRING / 100 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Porcentaje_Cumplimiento STRING / 10 
Producer_id STRING / 20 
Proyecto SREL zProyectos(Proyectos) 
Tabla 2.17 
 
TABLA zEvaluacionDesempeno (Evaluación del Desempeño) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Calidad STRING / 500 
Capacidad_Tecnica STRING / 500 
Descripción STRING / 1000 
Fecha_Evaluacion DATE 
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Id INTEGER 
Indicadores02 STRING / 2 
Indicadores2 INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nivel_Satisfaccion STRING / 50 
Observaciones STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
ProveedorEvaluar SREL cnt(Contacto) 
Requerimiento STRING / 500 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.18 
 
TABLA zEvaluaciones_Caso_Negocio (Evaluaciones) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Comentarios STRING / 500 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Eficiencia_Desemp STRING / 500 
Fecha_Evaluacion DATE 
Id INTEGER 
Indicador_Calidad STRING / 100 
Indicador_Efectividad STRING / 100 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Metrica_SLA SREL sdsc(Tipo de Servicio) 
Persistent_id STRING / 60 
Porcentaje_Cumplimiento INTEGER 
Porcentaje_Esperado INTEGER 
Producer_id STRING / 20 
Requerimientos_Cumplidos INTEGER 
Resultado STRING / 500 
Servicio_E SREL nr(Elemento de Configuración) 
Tabla 2.19 
 
TABLA zIndicadores_Caso_Negocio (Indicadores) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Capacidades STRING / 500 
Caso_Negocio SREL zCaso_Negocio(Caso de Negocio) 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Formula STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nombre_Indicador STRING / 200 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Recursos_Invertir STRING / 500 
Rentabilidad_Financiera STRING / 500 
Tipo_Indicador SREL zTipoIndicador_CN 
Tabla 2.20 
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TABLA zLiberacion_Pago (Liberación de Pago) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 





Importe_Pagar STRING / 100 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
NUM_Inst_Juridico STRING / 50 
Numero_Pago INTEGER 
Penalizaciones STRING / 500 
Periodo_Prestacion STRING / 200 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.21 
 
TABLA zLogrosAlcanzados (Logros Alcanzados) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Calidad STRING / 500 
Capacidad_tecnica STRING / 500 
Contrato SREL svc_contract (Contrato del Servicio) 
Descripción STRING / 1000 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nivel_Satisfaccion SREL zNivel_Satisfaccion(Nivel Satisfacción) 
Nivel_Servicio SREL sdsc(Tipo de Servicio) 
NivelSatisfaccion STRING / 500 
Observaciones STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.22 
 
TABLA zMetricas_SLA (Métricas del SLA) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Medición STRING / 500 
Métricas STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Procedimiento_Evaluacion STRING / 500 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.23 
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TABLA zNivel_Satisfaccion (Nivel de Satisfacción) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Valor STRING / 15 
Tabla 2.24 
 
TABLA zNivel_Serv_Hallazgos (Hallazgos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Identificador STRING / 70 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
zDescripcion_Hallazgo STRING / 500 
Tabla 2.25 
 
TABLA zNotificacion_Lib_Fianza (Liberación de Fianza) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Comentarios_Perido STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.26 
 
TABLA zOpciones_Disponibles (Soluciones Disponibles) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Caso_Negocio SREL zCaso_Negocio (Caso de Negocio) 
Costo STRING / 50 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripción STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Riesgos STRING / 500 
Solucion_Alternativa STRING / 250 
Tiempo_Requerido STRING / 50 
Ventajas STRING / 500 
Viabilidad STRING / 500 
Tabla 2.27 
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TABLA zOT_EjecucionCambio (Orden de Ejecución de Cambio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
ActividadesRealizadas STRING / 1000 
Fecha_EjecucionCambio DATE 
Fecha_Termino DATE 
FPResponsable_EjecucionCambio SREL cnt(Contacto) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones_Ejecucion STRING / 500 
Observaciones_Cliente STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Recursos_Requeridos STRING / 1000 
Tabla 2.28 
 




FPResp_Ejecucion SREL cnt(Contacto) 
FPResp_Evaluacion SREL cnt(Contacto) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
RecursosRequeridos STRING / 500 
Tabla 2.29 
 
TABLA zPenalizaciones (Penalizaciones) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Contrato SREL svc_contract(Contrato del servicio) 
Deducciones STRING / 500 
Descripción STRING / 1000 
Id INTEGER 
Incidencia STRING / 500 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Penalizaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
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TABLA zPortafolio_Servicio (Portafolio de Servicios) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Arquitectura_Servicio STRING / 500 
Calidad_Servicio STRING / 500 
Costos_Asociados STRING / 500 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripcion_Servicio STRING / 100 
Fecha_Activacion DATE (NOW) 
Fecha_Retiro DATE 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nombre_Servicio STRING / 20 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Propietario SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.31 
 
TABLA zPrograma_Mejoras (Programa de Mejora de Servicios) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Medidas_Correctivas STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Propuesta_Mejoras STRING / 500 
SLA SREL sdsc(Tipo de Servicio) 
zCronograma_Mejora STRING / 500 
zDescripcion_Mejora STRING / 500 
zIdentificador STRING / 80 
zInsumos_Mejora STRING / 500 
zResponsable_Mejora SREL cnt(Contacto) 
zRiesgos STRING / 500 
Tabla 2.32 
 
TABLA zPrograma_Verificaciones (Programa de Verificaciones) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripcion_Verificaciones STRING / 800 
Estándares STRING / 1000 
Fecha_Revision DATE 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Objetivo STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Servicio_PV SREL nr(Elemento de Configuración) 
Tabla 2.33 
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TABLA zProveedores_Compromisos (Compromisos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Contrato SREL svc_contract(Contrato de servicio) 
Cumplimiento STRING / 500 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripción STRING / 1000 
Entregable SREL nr(Elemento de configuración) 
Entregable_Servicio STRING / 500 
Fecha_Verificacion DATE 
Id INTEGER 
Indicadores1 STRING / 2 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Num_Compromiso INTEGER 
Observaciones STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Requiere_Aviso SREL zValores_SN(Valores Si o No) 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Terminos_Condiciones STRING / 1000 
Tabla 2.34 
 
TABLA zProveedores_hallazgos (Hallazgos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
AccionesMejora STRING / 1000 
Clasificacion_hallazgo STRING / 500 
Contrato SREL svc_contract(Contrato de Servicio) 
Descripcion_hallazgo STRING / 1000 
Estatushallazgo STRING / 50 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Num_hallazgo INTEGER 
Observaciones STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.35 
 
TABLA zProyectos (Proyectos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Administrador_Proyecto SREL cnt(Contacto) 
Codigo_Proyecto STRING / 500 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripcion_Proyecto STRING / 1000 
Fecha_Creacion DATE (NOW) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Nombre_del_Proyecto STRING / 500 
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Objetivo_Proyecto STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.36 
 
TABLA zPruebasPosteriores (Pruebas Posteriores) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
ActividadPrueba STRING / 1000 
Documentacion STRING / 500 
FPrueba_Posterior DATE 
Funcionario_Prueba_Posterior SREL cnt(Contacto) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
ResultadoObtenido STRING / 1000 
Tabla 2.37 
 
TABLA zPruebasPrevias (Pruebas Previas) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
ActividadPrueba STRING / 1000 
Documentacion STRING / 500 
FPrueba_Previa DATE 
Funcionario_Prueba_Previa SREL cnt(Contacto) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
ResultadoObtenido STRING / 1000 
Tabla 2.38 
 
TABLA zRecAreaJuridica (Recopilación de Área Jurídica) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Descripción STRING / 500 
Dictamen STRING / 500 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Recomendación STRING / 500 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Tabla 2.39 
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TABLA zRegistroPruebasPrevPoste (Registro de pruebas posteriores) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Documentacion STRING / 500 
FechaPosterior DATE 
FechaPP DATE 
FPPruebaPrevia SREL cnt(Contacto) 
FPPruebaPosterior SREL cnt(Contacto) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.40 
 
TABLA zResultados_del_Cambio (Resultados del Cambio) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Fecha_Atencion_Cambio DATE 
FechaInicioEjecucion SREL zOT_EjecucionCambio 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
ObservacionesCliente STRING / 500 
ObservacionesFP STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
RecursosRequeridos STRING / 1000 
Resultados STRING / 500 
Tabla 2.41 
 
TABLA zResultados_Programa_Verificaciones (Resultados del Programa de 
Verificaciones) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Evidencias STRING / 500 
Hallazgos STRING / 500 
Id INTEGER 
Incidencias STRING / 500 
Inconsistencias STRING / 2 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Métricas STRING / 500 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 





 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 71 
TABLA zRiesgos (Riesgos) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
AccionesMejora STRING / 1000 
Contrato SREL svc_contract(Contrato del servicio) 
Descripción STRING / 1000 
Estrategia_mitigacion STRING / 500 
Fecha_Cumplimiento DATE 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Observaciones STRING / 1000 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Responsable SREL cnt(Contacto) 
Riesgo STRING / 500 
Tabla 2.43 
 
TABLA zTerceros (Trabajo con Terceros) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
CriteriosAEvaluar STRING / 500 




Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
ResponsableActividad SREL cnt(Contacto) 
Revisar STRING / 2 
RevisionTecnica STRING / 2 
Servicio SREL sdsc(Tipo de servicio) 
Tabla 2.44 
 
TABLA zTipo_Acuerdo (Tipo de Acuerdo) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Descripcion_Acuerdo STRING / 50 
Id INTEGER 
ID_Acuerdo STRING / 15 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tabla 2.45 
 
TABLA zTipoIndicador_CN (Tipo de Indicador) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
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Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Tipo STRING / 16 
Tabla 2.46 
 
TABLA zValores_SN (Valores de Si o No) 
CAMPO TIPO/TAMAÑO 
Del SREL actbool (Booleano activo) 
Id INTEGER 
Last_mod_by SREL cnt(Contacto) (USER) 
Last_mod_dt DATE (NOW) 
Persistent_id STRING / 60 
Producer_id STRING / 20 
Valor STRING / 2 
Tabla 2.47 
 
Nota: los campos tipo fecha (DATE) que contienen un NOW lo que realizan es 
guardar el valor de fecha que tiene el servidor al momento de guardar por primera 
vez el dato, y de esta forma el campo contiene la fecha con la que se guarda por 
primera vez el registro. 
 
El tipo de campo BREL es un tipo de relación uno a muchos y en CA se utiliza 
para poder relacionar ambas tablas creando una pestaña en la forma, y este tipo 
de campos no existe en la base de datos solamente en existe a nivel objeto. 
 
Campo SREL es una relación uno a uno, se hace a través del campo clave y una 
vez realizada esta relación se puede tomar cualquier campo de la tabla para 
colocarlo como solo lectura o como búsqueda en la forma. 
 
Para la creación de los campos SREL y BREL fue necesario tener creadas y 
publicadas las tablas a las que se ligan o hacen referencia los campos. 
 
La mayoría de los campos fueron creados para poder realizar la administración de 
MAAGTIC debido a que los campos que existían en la herramienta estaban más 
que sobrados para administrar los demás módulos que ellos requerían. 
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Una vez que fueron generados todos los campos se guardaron y publicaron las 
tablas y los campos procediendo de la siguiente forma: 
 







Al hacer esto aparece el siguiente mensaje el cual informa que la publicación 
consta de 2 pasos con los cuales hay que realizar para poder publicar los campos 
en la base de datos de SQL Server, dichos pasos son: ejecutar pdm_publish y 
reiniciar los servicios de CA Service Desk Manager, tal cual como se muestra en 
las siguientes imágenes. 
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Una vez que se da clic en sí, aparece el siguiente mensaje el cual informa que la 
publicación se ha realizado con éxito, que es necesario detener los servicios de 
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Se procedió a cerrar todas las ventanas de CA Service Desk Manager y a verificar 
que no existiera ningún usuario utilizando la ventana de comandos ejecutando el 






Una vez que aparece en ceros las conexiones entonces se procedió a bajar los 







Para comprobar que se bajaron satisfactoriamente los servicios se ejecuta 
“pdm_status”, si aparece un mensaje que dice “The daemons are not running” 
entonces podemos proceder a publicar la información de las tablas y los campos 
generados ejecutando el comando “pdm_publish”. 
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Dentro de la publicación se pueden ver que campos y que tablas se están creando 
así como los índices de las tablas y el diccionario de datos que se genero con la 
publicación de los nuevos campos, una vez que la terminación se realizo de forma 
normal entonces se procede a subir los servicios nuevamente ejecutando el 
comando “net start pdm_daemons_manager”, y para comprobar que todos los 
demonios del sistema subieron satisfactoriamente y se están ejecutando se vuelve 
a ejecutar el comando “pdm_status”. 
 
Fig. 2.7 
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Una vez que ya se tuvieron los campos creados y los servicios levantados se 
procedió al ingreso nuevamente de Web Screen Painter para poder realizar la 
modificación de las formas quedando de la siguiente manera: 
 
Se creó un nuevo grupo de formularios llamado MAAGTIC en el cual se 
almacenaron todas las formas diseñadas para el uso de MAAGTIC. 
Creación de Formas y listados de búsqueda 
Para la creación de formas se generaron los siguientes grupos de formularios: 
Proveedores, Terceros, MAAGTIC, SLA, Configuración, Cambios, Servicios. 
 
Para la generación de los formularios hay que seguir los siguientes pasos: 
1.-Iniciar sesión dentro de la herramienta de CA Service Desk manager como 
administrador. 
2.-Ir a la ficha de Administración 
3.- En el panel del lado Izquierdo desplegar el menú Service Desk y 
posteriormente dar un clic en grupo de formularios: 
Fig. 3.1 
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4.- Una vez que tenemos la lista del grupo de formularios se da un clic en el botón 
crear nuevo y se mostrara una ventana como la siguiente. 
 
Fig. 3.2 
5.- Se llenaron los datos necesarios para generar los grupos de formularios 
indicados anteriormente y se dio un clic en guardar, este procedimiento se realizo 
para cada grupo de formulario. 
 
La codificación y vistas de las formas anteriormente mencionadas quedaron de la 
siguiente manera: 
 
Para el Formulario “detail_chgalg.htmpl” 
Vista en Diseño: 
 
Fig. 3.3 
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Fig. 3.4 




Para el Formulario “detail_svc_contract.htmpl” 
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Vista en Producción. 
 
Fig. 3.7 
Para el Formulario “list_loc.htmpl” 
Vista en Diseño 
 
Fig. 3.8 





 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 81 
Para el Formulario “list_nr.htmpl” 
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Proveedores 








Para el Formulario “detail_svc_contract.htmpl” 
Vista Diseño 
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Fig. 3.18 







Para el Formulario “detail_zCarta_cierre_contrato.htmpl” 
Vista Diseño 
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Para el Formulario “detail_zLiberacion_Pago.htmpl” 
Vista Diseño 
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Para el Formulario “detail_zProveedores_Hallazgos.htmpl” 
Vista Diseño 
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Para el Formulario “hierload_admin_tree.htmpl” 
 
NOTA: Este tipo de formularios son extensiones y se modifica únicamente el código por ello no 
tienen vista de diseño. 
<PDM_IF 0> 
WHEN PRESENTED: 




<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/browser.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/msgtext.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/ahdmenus.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/window_manager.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/detail_form.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
 ("0"); 
var argFactory = "ADMIN_TREE"; 
var argIndex = "$args.KEEP.Index" - 0; 
var KTTreeCaller; 
var m_lArrayNumber = '$args.lArrayNumber'; 
var sdadmin = '$INTERFACE.sd_admin'; 
var ktadmin = '$INTERFACE.kt_admin'; 
var ktmanager = '$INTERFACE.kt_manager'; 
var m_bFullKT = true; 
if (ahdtop.cfgNX_KT != "Yes")   { 
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 m_bFullKT = false;  } 
KTTreeCaller  = parent.ahdframeset.kt_catTreeWindow[m_lArrayNumber]; 
if ( typeof KTTreeCaller == "object" && KTTreeCaller != null ) { 
 var objTree = KTTreeCaller.GetTreeFrame(); 
 if ( typeof objTree.HierSetCurrFolder == "function")    { 
  objTree.GetDataStart(); 
   var bShow; 
   var bBlockForKTLite; 
   var sNodeCaption; 
   <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=ADMIN_TREE WHERE="PARENT_ID = 
$args.PRN_ID" ORDER_BY = "CAPTION"> 
    bShow = false;  
    bBlockForKTLite = false; 
    sNodeCaption = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
    if ('$list.SD_ADMIN' == '1')      { 
     if (sdadmin == '1') { 
      bShow = true; }   
    }if ('$list.KT_ADMIN' == '1')  { 
     if (ktadmin == '1')     { 
      bShow = true; } 
    }   if ('$list.KT_MANAGER' == '1')    { 
     if (ktmanager == '1')  { 
      bShow = true;  } 
    }  if (bShow)   { 
     if ('$list.KT_KS_FLAG' == '2')  { 
      if (!m_bFullKT) 
       bBlockForKTLite = true;  } 
     else if ('$list.KT_KS_FLAG' == '1') { 
      if (!m_bFullKT) 
                   sNodeCaption = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.KT_KS_CAPTION</PDM_FMT>';    } 
    } if (bShow && !bBlockForKTLite) 
    { 
 objTree.GetData($list.id,sNodeCaption,$list.HAS_CHILDREN, $list.PARENT_ID, '$list.RESOURCE'); 
    }  </PDM_LIST>   
  objTree.GetDataEnd();  } 
 else  { 
  alert ("No se puede localizar el marco de árbol");    } 
}  if (!_browser.isMAC) 
    document.location.href="$CAisd/html/empty.html"; 
</SCRIPT> 
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@(#)$Id: hierload_admin_tree.htmpl,v 1.3 2006/11/10 18:35:25 belpe05 Exp $; 
</PDM_IF> 
 
Para el Formulario “hierload_KCAT.htmpl” 
 
<PDM_IF 0> 
@(#)$Id: hierload_KCAT.htmpl ANDERSON.2 2009/11/05 20:19:39 kesav02 Exp $; 
WHEN PRESENTED: 





<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/browser.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/msgtext.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/ahdmenus.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/window_manager.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/detail_form.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
 ("0"); 
var argFactory = "KCAT"; 
var argIndex = "$args.KEEP.Index" - 0; 
var KTTreeCaller; 
var m_lArrayNumber = '$args.lArrayNumber'; 
KTTreeCaller  = parent.ahdframeset.kt_catTreeWindow[m_lArrayNumber]; 
if ( typeof KTTreeCaller == "object" && KTTreeCaller != null ) { 
 var objTree = KTTreeCaller.GetTreeFrame(); 
 if ( typeof objTree.HierSetCurrFolder == "function")   { 
  objTree.GetDataStart(); 
  <PDM_IF "$args.OBJECT_NAME" == "KCAT"> 
   <PDM_IF "$args.ParentTenant" == "None"> 
    <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = 
$args.PRN_ID" ORDER_BY = "CAPTION"> 
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     objTree.GetData($list.id,'<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>',$list.HAS_CHILDREN, '$list.RELATIONAL_ID', 
$list.PARENT_ID, void(0), '${list.tenant:}' 
     <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off">   
     , '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>${list.tenant.name:}</PDM_FMT>' 
     </PDM_IF>     ); 
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
    </PDM_LIST>    
   <PDM_ELIF "$args.ParentTenant" == "Global"> 
    <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = 
$args.PRN_ID and (tenant IS NULL)" ORDER_BY = "CAPTION"> 
     objTree.GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>', $list.HAS_CHILDREN, '$list.RELATIONAL_ID', 
$list.PARENT_ID, void(0), '${list.tenant:}' 
     <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off">   
     , '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>${list.tenant.name:}</PDM_FMT>' 
     </PDM_IF>     );    
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
    </PDM_LIST>      
   <PDM_ELSE> 
    <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = 
$args.PRN_ID and (PdmTenantFkey(tenant,U'$args.ParentTenant','KD.PRIMARY_INDEX') = 1)" ORDER_BY 
= "CAPTION"> 
     objTree.GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>', $list.HAS_CHILDREN, '$list.RELATIONAL_ID', 
$list.PARENT_ID, void(0), '${list.tenant:}' 
     <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off">   
   
     , '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>${list.tenant.name:}</PDM_FMT>' 
     </PDM_IF>  );      
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
    </PDM_LIST>  
   </PDM_IF>    
  <PDM_ELSE> 
   <PDM_IF "$args.REP" == "NO"> 
    <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=$args.OBJECT_NAME 
WHERE="parent_id = $args.PRN_ID" ORDER_BY = "folder_name"> 
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     objTree.GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.folder_name</PDM_FMT>', $list.has_children, '$list.folder_path_ids', $list.parent_id, 
'$list.repository', '${list.tenant:}'); 
    </PDM_LIST>  
   <PDM_ELSE> 
    <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=$args.OBJECT_NAME 
WHERE="parent_id = 0 and folder_type<=$args.FOLDER_TYPE and repository='$args.REP'" ORDER_BY = 
"folder_name"> 
     objTree.GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.folder_name</PDM_FMT>', $list.has_children, '$list.folder_path_ids', $list.parent_id, 
'$list.repository', '${list.tenant:}'); 
    </PDM_LIST>  
   </PDM_IF>    
  </PDM_IF> 
  objTree.GetDataEnd(); } 
 else { 
  alert ("No se puede localizar el marco de árbol"); } 
}if (!_browser.isMAC) 







@(#)$Id: hierload_KCAT.htmpl,v 1.3 2006/11/09 20:22:05 tuach01 Exp $ 
</PDM_IF> 
 










<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/admin_tree_menu.js"></SCRIPT> 
<LINK REL="stylesheet" TYPE="text/css" HREF="$CAisd/css/KT_Styles.css"> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
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var m_sView = "$args.view"; 
var m_sCurrRelID = "$args.CurrRelID"; 
var m_bTreeBusy = false; 
var m_NodeToloadChildTo = null; 
var m_MenuNode = null; 
var m_sObjectName = '$args.OBJECT_NAME'; 
var m_lArrayNumber = '$args.lArrayNumber'; 
var sdadmin = '$INTERFACE.sd_admin'; 
var ktadmin = '$INTERFACE.kt_admin'; 
var ktmanager = '$INTERFACE.kt_manager'; 
var m_bFullKT = true; 
if (ahdtop.cfgNX_KT != "Yes") 
{  m_bFullKT = false; 
}</SCRIPT> 
<SCRIPT> 
var m_arrCatToCreate = new Array(); 
var m_lCatToCreateCNT = 0; 
function loadTree() 
{  var oTop = LoadNode(null, 100, "Administración", true, "0",""); 
  oTop.kt_tree_child_Data_loaded = true; 
  m_NodeToloadChildTo = oTop; 
  GetDataEnd(true); 
  TreeOnFolderClick(oTop.TreeNodeID); 
  Tree_Lib_GoToNode(oTop, true);    } 
function LoadNode(oParent, lID, sCaption, bHasChildren,lParentID, file_name) 
{ if(!ahdtop.cfgCIA)   { 
  if(lID==280 || lID==281 || lID==282 || lID==283 || lID==284) return; } 
 if($ACCESS.call_mgr == 0 && lID == 185 
  || $ACCESS.change_mgr == 0 && lID == 180 
  || $ACCESS.issue_mgr == 0 && lID == 188) return; 
 var oNode = getTreeNodeByKCATID(lID); 
 if (oNode != null) { 
  return oNode; } 
 var oNewNode = new Tree_Node(sCaption, oParent) 
 oNewNode.kt_tree_id = lID; 
 oNewNode.kt_Tree_caption = sCaption; 
 oNewNode.kt_tree_child_Data_loaded = false; 
 oNewNode.kt_Tree_has_children = bHasChildren;  
 oNewNode.kt_Tree_parent_id = lParentID; 
 oNewNode.kt_Tree_file_name = file_name; 
 if (bHasChildren)  { 
  if (oParent!=null)  { 
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   Tree_Lib_showPlusMinusOnChild(oNewNode,true);  } 
  oNewNode.kt_Tree_Is_Father = true; } 
 else { 
  oNewNode.kt_Tree_Is_Father = false; } 
 if  (m_sObjectName == "attmnt_folder" && oParent == null) { 
  oNewNode.TreeImageClose = "/CAisd/img/doc_rep.gif"; 
  oNewNode.TreeImageOpen = "/CAisd/img/doc_rep.gif"; 
 } return oNewNode;     } 
function TreeOnFolderClick(lNodeID,isImage)    { 
 var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
 if (oNode == null)   { 
  return; } 
  Tree_Lib_GoToNode(oNode,true); 
  if (m_oCallingDocObject!= null)  { 
   m_lCurrCatID = oNode.kt_tree_id; 
   m_sCurrPathText = Tree_Lib_GetPath(oNode); 
   m_sfile_name = oNode.kt_Tree_file_name; 
   if (typeof m_oCallingDocObject.CatTreeOnClick == "function")  { 
     if (isImage == true ) 
 m_oCallingDocObject.CatTreeOnClick(m_lCurrCatID,m_sCurrPathText,m_sfile_name,0,null,isImage) 
     else 
 m_oCallingDocObject.CatTreeOnClick(m_lCurrCatID,m_sCurrPathText,m_sfile_name); } 
  } 
}     function update_filename(oNode,sfile_name)   
{   m_lCurrCatID = oNode.kt_tree_id; 
   m_sCurrPathText = Tree_Lib_GetPath(oNode); 
   m_sfile_name=""; 
   flag=1; 
   m_snew_file_name = sfile_name; 
   if (typeof m_oCallingDocObject.CatTreeOnClick == "function")     { 
m_oCallingDocObject.CatTreeOnClick(m_lCurrCatID,m_sCurrPathText,m_sfile_name,flag,m_snew_file_name
);  } 
}    function TreeOnImageFolderClick(lNodeID) 
{    TreeOnPlusMinusClick(lNodeID); 
 TreeOnFolderClick(lNodeID, true);          } 
function TreeOnRightClick(event,lNodeID) 
{ var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
 if (oNode.kt_tree_id < 0)     { 
  return false; } 
 m_oMenuNode = oNode; 
 var backup_m_ContextMenu=m_ContextMenu; 
 if(oNode.kt_tree_id == 100) {   
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  m_ContextMenu=admin_top;  }   
    var assoc = document.getElementById("s" + lNodeID + "ds"); 
 m_ContextMenu.show(event, assoc, 0, true); 
 m_ContextMenu=backup_m_ContextMenu; 
    try { 
      if ( _browser.isIE ) { 
        event.cancelBubble = true; 
        event.returnValue = 0;       } 
      else { 
        event.preventDefault(); 
        event.stopPropagation();      } 
    }    catch(e) {} 
 return false;       } 
function TreeOnPlusMinusClick(lNodeID) 
{ var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
 if (oNode == null) 
 {  return; 
 }    if (oNode.kt_tree_id < 0) 
 {  return; }  
 if (oNode.kt_Tree_parent_id  == 0 && m_sObjectName == "ADMIN_TREE") 
 {  return; } 
 if (m_bTreeBusy) 
 {  return; } 
 if (!oNode.kt_Tree_Is_Father) 
 {  return; } 
 if (oNode.kt_tree_child_Data_loaded) 
 {  Tree_Lib_ExpandOrCollapse(oNode); } 
 else {  
  if (!action_in_progress()) 
  {  m_NodeToloadChildTo = oNode; 
    var url=cfgCgi+"?SID="+cfgSID+ 
    "+FID="+cfgFID+ 
    "+OP=DISPLAY_FORM" +  
    "+HTMPL=hierload_admin_tree.htmpl" + 
    "+OBJECT_NAME=" + m_sObjectName +  
    "+PRN_ID=" + m_NodeToloadChildTo.kt_tree_id + "+lArrayNumber=" + 
m_lArrayNumber; 
 
   set_action_in_progress(ACTN_FILLFORM); 
   ahdframeset.workframe.location.href = url;  } 
 } 
}         function GetDataStart() 
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{ m_arrCatToCreate = new Array(); 
 m_lCatToCreateCNT = 0;        } 
function GetData(lID,sCaption,lHasChildren,lParentID, fname) 
{    var arrNode = new Array(); 
 arrNode [0] = lID; 
 arrNode [1] = sCaption; 
 arrNode [2] = lHasChildren; 
 arrNode [3] = lParentID; 
 arrNode [4] = fname; 
 m_lCatToCreateCNT++; 
 m_arrCatToCreate[m_lCatToCreateCNT] = arrNode       } 
function GetDataEnd(bDrawAll) 
{ var bDrawAllIn = false; 
 if (GetDataEnd.arguments.length>0) 
 { bDrawAllIn = bDrawAll; 
 }for (var i=1; i < m_lCatToCreateCNT + 1; i++) 
 { var lID = m_arrCatToCreate[i][0]; 
  var sCaption = m_arrCatToCreate[i][1]; 
  bHasChildren = false; 
  if (m_arrCatToCreate[i][2] == 1) 
  {  bHasChildren = true; 
  } 
  var lParentID = m_arrCatToCreate[i][3]; 
  var file_name = m_arrCatToCreate[i][4]; 
  LoadNode(m_NodeToloadChildTo, lID, sCaption, bHasChildren,lParentID,file_name); } 
 if (bDrawAllIn) { 
  Tree_DrawAll("divTree"); } 
 else { 
  m_NodeToloadChildTo.Tree_Expand(); 
  m_NodeToloadChildTo.Tree_DrawChildren(); 
  m_NodeToloadChildTo.kt_tree_child_Data_loaded = true; 




<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/convert_date.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/backfill.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/fldrtree.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/hier_set.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/kt_tree.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/kt_system.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
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<SCRIPT> 
var m_sMenuType = "$args.Menu"; 
var m_sCurrPathText = ""; 
var m_sfile_name= ""; 
var m_sCurrFldrPathIDs = ""; 
var m_oCallingDocObject = null; 
var m_lCurrCatID = 0; 
var m_objTree = null; 
function GetTreeFrame()   { 
 if (m_objTree==null) 
 { return window; 
 } else 
 { return m_objTree; 
 } 
}function Init(oCallingDocumentObj,objTree) 
{ m_oCallingDocObject = oCallingDocumentObj; 
 m_objTree = objTree; 
}function UpdateTree(lNodeID,bIsNew,sNodeCaption,lParentID,iHAS_CHILDREN,sfile_name) 
{ if (!bIsNew) 
 { var oNode = getTreeNodeByKCATID(lNodeID); 
  if (oNode != null) 
  {    
   Tree_Lib_SetNodeText(oNode, sNodeCaption);  
   update_filename(oNode,sfile_name);  }   
 } else 
 { var oNodeParent = getTreeNodeByKCATID(lParentID); 
  if (oNodeParent != null) 
  {  if(!oNodeParent.kt_tree_child_Data_loaded) 
   {  if (!oNodeParent.kt_Tree_Is_Father) 
    { oNodeParent.kt_Tree_Is_Father = true; 
     Tree_Lib_showPlusMinusOnChild(oNodeParent,true); 
    } TreeOnPlusMinusClick(oNodeParent.TreeNodeID); 
   } else 
   { bHasChildren = false; 
    if (iHAS_CHILDREN==1) 
    { bHasChildren = true; 
    }    var oNewNode = LoadNode(oNodeParent, lNodeID, sNodeCaption, 
bHasChildren,lParentID,sfile_name) 
    oNodeParent.Tree_Expand(); 
    oNodeParent.Tree_DrawChildren(); } 
  } }  
}       function getTreeNodeByKCATID(lID) 
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{ for (var i=1; i<Tree_m_lLastNodeID+1; i++) 
 { if (Tree_m_arrNodes[i].kt_tree_id == lID) 
  { return Tree_m_arrNodes[i]; 
  } } return null; 
}      function Loaded() 
{ if (typeof parent.KTCatTreeLoaded == "function") 
 { parent.KTCatTreeLoaded(); 
 } loadTree(); 
}</SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
</HEAD> 
<BODY CLASS="list" onLoad="fldrtreeTabOff();Loaded()" LEFTMARGIN=3 TOPMARGIN=3> 
<PDM_INCLUDE FILE=std_body.htmpl menubar=no logo=no header=no> 
 <SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
 GetDataStart(); 
  var bShow; 
  var bBlockForKTLite; 
  var sNodeCaption; 
  <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=$args.OBJECT_NAME WHERE="PARENT_ID = 100" 
ORDER_BY = "CAPTION"> 
   bShow = false;  
   bBlockForKTLite = false; 
   sNodeCaption = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
    if ('$list.SD_ADMIN' == '1')  { 
    if (sdadmin == '1')    { 
     bShow = true;  } 
   }   if ('$list.KT_ADMIN' == '1') { 
    if (ktadmin == '1') 
    { bShow = true;  } 
   }    if ('$list.KT_MANAGER' == '1') 
   { if (ktmanager == '1') 
    {         bShow = true; } 
   }   if (bShow) 
   { if ('$list.KT_KS_FLAG' == '2') 
    { if (!m_bFullKT) 
      bBlockForKTLite = true;  } 
    else if ('$list.KT_KS_FLAG' == '1') 
    { if (!m_bFullKT) 
               sNodeCaption = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.KT_KS_CAPTION</PDM_FMT>';  } 
   } if (bShow && !bBlockForKTLite) 
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   { GetData($list.id, sNodeCaption, $list.HAS_CHILDREN, 
$list.PARENT_ID,'$list.RESOURCE'); } 
  </PDM_LIST> 
  var m_ContextMenu = new ContextMenu("admin_top"); 
  var backup_m_sMenuType=m_sMenuType; 
  m_sMenuType="admin_top";   
  SetCatTreeMenu(); 
  var admin_top=m_ContextMenu; 
  var m_sMenuType=backup_m_sMenuType; 
  var m_ContextMenu = new ContextMenu("adm_tree"); 























<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/menu_tree_menu.js"></SCRIPT> 
<LINK REL="stylesheet" TYPE="text/css" HREF="$CAisd/css/KT_Styles.css"> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
var m_bTreeBusy = false; 
var m_NodeToloadChildTo = null; 
var m_MenuNode = null; 
var m_sObjectName = '$args.OBJECT_NAME'; 
var m_lArrayNumber = '$args.lArrayNumber'; 
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var ticket_persid = "$args.ticket_persid";      
var ticket_ref_num = <PDM_FMT PAD=NO ESC_STYLE=C>"$args.ticketRefNum"</PDM_FMT>;  // the 
change order's chg_ref_num (if for a chg). 
var ci_id = "$args.ci_id";                            
var ci_name = <PDM_FMT PAD=NO ESC_STYLE=C>"$args.ciName"</PDM_FMT>;     
var rootID = "$args.rootID";                           
var node_id = rootID;                                  
var more_str = "Más..."; 
var m_LinkedMoreNode = null; 
var bForTicket = true; 
var bForCI = false; 
if (ci_id != "") { 
    bForTicket = false; 
    bForCI = true;} 
var imp_expl_form_title = ""; 
var CMDBVisualizerURL = ""; 
var CMDBViewer = "no"; 
<PDM_IF $env.NX_CMDB_VISUALIZER != ""> 
 CMDBViewer = "yes"; 
 CMDBVisualizerURL = "$env.NX_CMDB_VISUALIZER"; 
<PDM_ELSE> 
<PDM_LIST PREFIX="car" FACTORY=ca_application_registration WHERE="id=2018"> 
if ($car.id) { 
 CMDBViewer = "yes"; 
 CMDBVisualizerURL = "$car.product_data"; 
}</PDM_LIST> 
</PDM_IF> 
var ctxNRMenu1 = new ContextMenu("ctxNRMenu1"); 
ctxNRMenu1.addItem( "Ver", "ViewCIFromRightClick()" ); 
ctxNRMenu1.addItem (“Agregar a orden de cambio", "doAttachToChg ()”); 
ctxNRMenu1.addItem (“Lista de descendientes", "viewDescendantsList ()”); 
If (CMDBViewer == "yes") { 
ctxNRMenu1.addItem( "Visualizador de CMDB", "openCmdbViz()" );       } 
ctxNRMenu1.finish(); 
var ctxNRMenu2 = new ContextMenu("ctxNRMenu2"); 
ctxNRMenu2.addItem( "Ver", "ViewCIFromRightClick()" ); 
ctxNRMenu2.addItem (“Lista de descendientes", "viewDescendantsList ()”); 
if (CMDBViewer == "yes") { 
ctxNRMenu2.addItem( "Visualizador de CMDB", "openCmdbViz()" ); 
}  ctxNRMenu2.finish(); 
var ctxNRMenu3 = new ContextMenu("ctxNRMenu3"); 
ctxNRMenu3.addItem( "Lista de descendientes", "viewDescendantsList()" ); 
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if (CMDBViewer == "yes") { 
ctxNRMenu3.addItem (“Visualizador de CMDB", "openCmdbViz ()”); 
}   ctxNRMenu3.finish (); 
</SCRIPT> 
<SCRIPT> 
var m_arrCatToCreate = new Array(); 
var m_lCatToCreateCNT = 0; 
function loadTree() 
{    if ( bForTicket ) { 
        var oTop = LoadNode(null, rootID, "Orden de cambio $args.ticketRefNum", true, "0", "", "", "", false);    } 
    else { 
        var oTop = LoadNode(null, rootID, ci_name, true, "0", "", "nr:"+ci_id, "", false); 
    }    if ( bForTicket ) { 
        GetAttachedCIs(false);    } 
    else { 
        GetRelatedCIs(oTop);    } 
    oTop.kt_tree_child_Data_loaded = true; 
    m_NodeToloadChildTo = oTop; 
    GetDataEnd(true); 
    TreeOnFolderClick(oTop.TreeNodeID, false, true); 
    Tree_Lib_GoToNode(oTop, true);    } 
function LoadNode(oParent, lID, sCaption, bHasChildren, lParentID, file_name, nr_persid, nr_name, 
bIsMoreNode, rel_type) 
{    var oNode = getTreeNodeByKCATID(lID); 
      if (oNode != null) 
    { return oNode; 
    }    var oNewNode = new Tree_Node(sCaption, oParent) 
    oNewNode.kt_tree_id = lID; 
    oNewNode.kt_Tree_caption = sCaption; 
    oNewNode.kt_tree_child_Data_loaded = false; 
    oNewNode.kt_Tree_has_children = bHasChildren;  
    oNewNode.kt_Tree_parent_id = lParentID; 
    oNewNode.kt_Tree_file_name = file_name; 
    oNewNode.kt_Tree_nr_persid = nr_persid; 
    oNewNode.kt_Tree_nr_name   = nr_name; 
    oNewNode.kt_Tree_more_node = bIsMoreNode; 
    oNewNode.kt_Tree_rel_type  = rel_type; 
    oNewNode.kt_Tree_child_persids = ""; 
    if (bHasChildren) 
    {     if (oParent!=null) 
 {    Tree_Lib_showPlusMinusOnChild(oNewNode,true); 
     } oNewNode.kt_Tree_Is_Father = true; 
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    }    else 
    { oNewNode.kt_Tree_Is_Father = false;    } 
    if (lParentID == rootID && bIsMoreNode) 
    {        m_LinkedMoreNode = oNewNode;      } 
    return oNewNode; 
}  function TreeOnFolderClick(lNodeID, isImage, isLoadTreeClick) 
{     var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
    if (oNode == null)      { 
 return;      } 
    Tree_Lib_GoToNode(oNode,true); 
    if (m_oCallingDocObject!= null) 
    {       if ( oNode.kt_Tree_more_node ) 
        {             m_NodeToloadChildTo = Tree_GetNodeFromID(oNode.kt_Tree_parent_id); 
            Tree_m_arrNodes[oNode.TreeNodeID] = null; 
            if (m_NodeToloadChildTo.kt_tree_id == rootID && bForTicket) { 
                GetAttachedCIs(true, oNode);            } 
            else { 
                GetRelatedCIs(oNode);             } 
            return;         } 
 m_lCurrCatID = oNode.kt_tree_id; 
 m_sfile_name = oNode.kt_Tree_file_name; 
 if (typeof m_oCallingDocObject.MenuTreeOnClick == "function") { 
     if (isImage == true ) { 
  m_oCallingDocObject.MenuTreeOnClick(m_lCurrCatID, m_sfile_name, 0, null, isImage); 
            }     else { 
  m_oCallingDocObject.MenuTreeOnClick(m_lCurrCatID, m_sfile_name);            } 
 } 
    }    if (lNodeID == rootID) 
    {        if (typeof isLoadTreeClick != "boolean" || isLoadTreeClick == false)  
        {       if (typeof ahdframeset.opener == "object") { 
                ahdframeset.opener.focus(); 
                return;            }        } 
   }} function update_filename(oNode,sfile_name) 
{    m_lCurrCatID = oNode.kt_tree_id; 
    m_sfile_name=""; 
    m_snew_file_name = sfile_name; 
    if (typeof m_oCallingDocObject.MenuTreeOnClick == "function") 
    { m_oCallingDocObject.MenuTreeOnClick(m_lCurrCatID, m_sfile_name, 1, m_snew_file_name);    } 
}     function TreeOnImageFolderClick(lNodeID) 
{    TreeOnPlusMinusClick(lNodeID); 
    TreeOnFolderClick(lNodeID, true); 
}     function TreeOnRightClick(event,lNodeID) 
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{    var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
    if (oNode.kt_tree_id < 0 || oNode.kt_Tree_more_node)    { 
 return false;    } 
    if (oNode.kt_Tree_parent_id == 0) { 
        if ( bForCI ) { 
            var ctxMenu = ctxNRMenu3;        } 
        else { 
            return false;        } 
    }    else if (oNode.kt_Tree_parent_id == rootID || bForCI) { 
        var ctxMenu = ctxNRMenu2;    } 
    else { 
        var ctxMenu = ctxNRMenu1;    } 
    m_oMenuNode = oNode; 
    var assoc = document.getElementById("s" + lNodeID + "ds"); 
    if ("$prop.browser" != "IE" && ahdtop.cstUsingScreenReader) { 
       ctxMenu.show(event, assoc, ""); 
    }    else { 
       ctxMenu.show(event, assoc, 0);    } 
    try { 
      if ( _browser.isIE ) { 
        event.cancelBubble = true; 
        event.returnValue = 0;       } 
      else { 
        event.preventDefault(); 
        event.stopPropagation();      } 
    }    catch(e) {} 
    return false; } 
function TreeOnPlusMinusClick(lNodeID) 
{    var oNode = Tree_GetNodeFromID(lNodeID); 
    if (oNode == null)    { 
 return;    } 
    if (oNode.kt_tree_id < 0) 
    { return; 
    }    if (oNode.kt_Tree_parent_id  == 0) 
    { return; 
    }    if (m_bTreeBusy) 
    { return; 
    }    if (!oNode.kt_Tree_Is_Father) 
    { return; 
    }    if (oNode.kt_tree_child_Data_loaded) 
    { Tree_Lib_ExpandOrCollapse(oNode); 
    }    else 
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    { if (!action_in_progress()) 
 {    m_NodeToloadChildTo = oNode; 
            GetRelatedCIs(m_NodeToloadChildTo); }    } 
}    function GetDataStart() 
{    m_arrCatToCreate = new Array(); 
    m_lCatToCreateCNT = 0;     } 
function GetData(lID,sCaption,lHasChildren,lParentID, fname, nr_persid, nr_name, bIsMoreNode, rel_type) 
{    var arrNode = new Array(); 
    arrNode [0] = lID; 
    arrNode [1] = sCaption; 
    arrNode [2] = lHasChildren; 
    arrNode [3] = lParentID; 
    arrNode [4] = fname; 
    arrNode [5] = nr_persid; 
    arrNode [6] = nr_name; 
    arrNode [7] = bIsMoreNode; 
    arrNode [8] = rel_type; 
    m_lCatToCreateCNT++; 
    m_arrCatToCreate[m_lCatToCreateCNT] = arrNode;         } 
function GetDataEnd(bDrawAll)     { 
    var bDrawAllIn = false; 
    if (GetDataEnd.arguments.length > 0) 
    { bDrawAllIn = bDrawAll;     } 
    for (var i=1; i < m_lCatToCreateCNT + 1; i++)     { 
 var lID = m_arrCatToCreate[i][0]; 
 var sCaption = m_arrCatToCreate[i][1]; 
 bHasChildren = false; 
 if (m_arrCatToCreate[i][2] == 1) 
 {     bHasChildren = true; 
 }  var lParentID   = m_arrCatToCreate[i][3]; 
 var file_name   = m_arrCatToCreate[i][4]; 
 var nr_persid   = m_arrCatToCreate[i][5]; 
 var nr_name     = m_arrCatToCreate[i][6]; 
 var bIsMoreNode = m_arrCatToCreate[i][7]; 
 var rel_type    = m_arrCatToCreate[i][8]; 
 LoadNode(m_NodeToloadChildTo, lID, sCaption, bHasChildren, lParentID, file_name, nr_persid, 
nr_name, bIsMoreNode, rel_type);      } 
    if (bDrawAllIn)      { 
 Tree_DrawAll("divTree");     } 
    Else      { 
 m_NodeToloadChildTo.Tree_Expand(); 
 m_NodeToloadChildTo.Tree_DrawChildren(); 
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 m_NodeToloadChildTo.kt_tree_child_Data_loaded = true; 
 set_action_in_progress(ACTN_COMPLETE);      } 
}   </SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript"> 
</SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/convert_date.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/backfill.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/fldrtree.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/hier_set.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/kt_tree.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/kt_system.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
<SCRIPT> 
var m_sCurrPathText = ""; 
var m_sfile_name= ""; 
var m_sCurrFldrPathIDs = ""; 
var m_oCallingDocObject = null; 
var m_lCurrCatID = 0; 
var m_objTree = null; 
function GetTreeFrame(){ 
 if (m_objTree==null) 
 {     return window; 
 }    else 
 {     return m_objTree;      } 
}     function Init(oCallingDocumentObj,objTree) 
{ m_oCallingDocObject = oCallingDocumentObj; 
 m_objTree = objTree; 
}    function UpdateTree(lNodeID, bIsNew, sNodeCaption, lParentID, iHAS_CHILDREN, sfile_name, nr_persid, 
bMoreNode)   { 
 if (!bIsNew) 
 { var oNode = getTreeNodeByKCATID(lNodeID); 
  if (oNode != null) 
  {     Tree_Lib_SetNodeText(oNode, sNodeCaption);    }   
 } else 
 { var oNodeParent = getTreeNodeByKCATID(lParentID); 
  if (oNodeParent != null) 
  { if(!oNodeParent.kt_tree_child_Data_loaded) 
   { if (!oNodeParent.kt_Tree_Is_Father) 
    {  oNodeParent.kt_Tree_Is_Father = true; 
     Tree_Lib_showPlusMinusOnChild(oNodeParent,true); 
    } TreeOnPlusMinusClick(oNodeParent.TreeNodeID); 
   } else 
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   { bHasChildren = false; 
    if (iHAS_CHILDREN==1) 
    { bHasChildren = true; 
   }var oNewNode = LoadNode(oNodeParent, lNodeID, sNodeCaption, bHasChildren, 
      lParentID,sfile_name, nr_persid, sNodeCaption); 
    oNodeParent.Tree_DrawChildren();    } 
  } }  
}   function getTreeNodeByKCATID(lID) 
{   for (var i=1; i<Tree_m_lLastNodeID+1; i++)   { 
  if (Tree_m_arrNodes[i] == null) 
   continue; 
  if (Tree_m_arrNodes[i].kt_tree_id == lID) 
  {    return Tree_m_arrNodes[i];     } 
 }return null; 
}   function GetAttachedCIs(bIsMoreCall, moreNode) 
{      var query_string=cfgCgi+ 
    "?SID="+cfgSID+ 
    "+FID="+fid_generator()+ 
    "+FACTORY=nr" + 
    "+OP=GET_ATTACHED_CIS" + 
    "+ticket_persid="+ticket_persid; 
    if (bIsMoreCall) { 
        if (moreNode == null) return; 
        query_string += moreNode.kt_Tree_file_name           } 
    query_string += "+callback_func=parent.ahdframeset.impexpl_hiersel.GetAttachedCIs_cb"; 
    ahdframeset.workframe.location.href=query_string;   } 
function GetAttachedCIs_cb(ret_str) 
{   if (ret_str == "") { return; } 
        var ret_arr = ret_str.split("@!@!@"); 
        var nodes_info = ret_arr[0]; 
        var more_nodes_tag = ret_arr[1]; 
 GetDataStart(); 
 BuildNextLevelNodes (rootID, nodes_info); 
 if (typeof more_nodes_tag == "string" && more_nodes_tag != "") 
 {         var more_nodes_info = more_nodes_tag.split(","); 
                var next_i      = more_nodes_info[0]; 
                var next_persid = more_nodes_info[1]; 
  var more_nodes_url  = "+next_i=" + next_i + 
                        "+next_persid=" + next_persid; 
  GetData(++node_id, more_str, 0, rootID, more_nodes_url, "", "", true, ""); 
 }   GetDataEnd(true); 
}  ).  function GetRelatedCIs(moreNode) 
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{       set_action_in_progress(ACTN_FILLFORM); 
    var query_string = cfgCgi+ 
                       "?SID="+cfgSID+ 
                       "+FID="+fid_generator()+ 
                       "+FACTORY=nr" + 
                       "+OP=GET_RELATED_CIS" + 
                       "+ticket_persid=" + ticket_persid; 
    if ( !moreNode.kt_Tree_more_node ) { 
        var parent_persid = ""; 
        parent_persid = get_parent_node_nr_persid(moreNode.kt_Tree_parent_id); 
        query_string += "+start_ci_persid=" + moreNode.kt_Tree_nr_persid +  
                        "+start_node_id=" + moreNode.kt_tree_id + 
                        "+parent_persid=" + parent_persid;    } 
    else {     query_string += moreNode.kt_Tree_file_name;   // we stored what we needed. 
    }    query_string += "+callback_func=parent.ahdframeset.impexpl_hiersel.GetRelatedCIs_cb"; 
    ahdframeset.workframe.location.href=query_string; 
}  function GetRelatedCIs_cb(ret_str) 
{    if (ret_str == "") { return; } 
        var ret_arr = ret_str.split("@!@!@"); 
        var parent_node_id = ret_arr[0]; 
        var new_nodes_str = ret_arr[1]; 
        var more_nodes_tag = ret_arr[2]; 
 GetDataStart(); 
 BuildNextLevelNodes (parent_node_id, new_nodes_str); 
 if (typeof more_nodes_tag == "string" && more_nodes_tag != "") 
 {   var more_nodes_info = more_nodes_tag.split(","); 
                var start_ci_persid = more_nodes_info[0]; 
                var start_node_id   = more_nodes_info[1]; 
                var parent_persid   = more_nodes_info[2]; 
                var next_list       = more_nodes_info[3]; 
                var next_i          = more_nodes_info[4]; 
                var next_persid     = more_nodes_info[5]; 
                var next_rel_type   = more_nodes_info[6]; 
  var more_nodes_url  = "+next_list=" + next_list + 
                        "+next_i=" + next_i + 
                        "+start_ci_persid=" + start_ci_persid + 
                        "+start_node_id=" + start_node_id + 
                        "+parent_persid=" + parent_persid + 
                        "+next_persid="   + next_persid + 
                        "+next_rel_type=" + next_rel_type; 
  GetData(++node_id, more_str, 0, start_node_id, more_nodes_url, "", "", true, ""); 
 } GetDataEnd();  // without the true parameter... 
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}   function BuildNextLevelNodes(parent_node_id, new_nodes) 
{            var new_node_arr = new_nodes.split("@!@"); 
 var parent_node = Tree_GetNodeFromID(parent_node_id); 
 for (var i=0; i < new_node_arr.length; i++) 
 { var new_node_arr_node = new_node_arr[i].split("!@!"); 
  var ci_persid = new_node_arr_node[0]; 
  if (parent_node != null) { 
   if ( is_already_child_persid(parent_node, ci_persid) ) { 
    // This child has already been added, so skip it. 
    continue; 
   } }   var ci_name = new_node_arr_node[1]; 
  var has_child_nodes = (new_node_arr_node[2] == "0") ? false : true; 
  var is_linked = (new_node_arr_node[4] == "0") ? false : true; 
  var sNodeCaption = <PDM_FMT ESC_STYLE=C KEEPTAGS=YES>ci_name</PDM_FMT>; 
  if (parent_node_id != rootID)  
  {      if ( is_relation_loop(ci_persid, parent_node_id) ) { 
    has_child_nodes = false; 
   }     var rel_desc = new_node_arr_node[3]; 
   if (rel_desc == "CHILD") { 
    rel_desc = "hijo";  } 
   else if (rel_desc == "DEPENDENT") { 
    rel_desc = "dependiente";   } 
   if ( is_linked ) { 
   sNodeCaption = msgtext("Imp_expl_node_linked", rel_desc, sNodeCaption);   } 
   else {  sNodeCaption = msgtext("Imp_expl_node", rel_desc, sNodeCaption); 
   } 
  }var sNodeResource = "OP=SHOW_DETAIL+PERSID=" + ci_persid + 
"+imp_expl_form_title=" + imp_expl_form_title; 
  GetData(++node_id, sNodeCaption, has_child_nodes, parent_node_id, sNodeResource, 
ci_persid, ci_name, false, rel_desc);  } 
}   function is_already_child_persid(parent_node, ci_persid) 
{ var child_persids = parent_node.kt_Tree_child_persids; 
 if (child_persids.indexOf(ci_persid) < 0) { 
  parent_node.kt_Tree_child_persids += ci_persid; 
  return false; } 
 else { return true;    } 
}  function is_relation_loop(ci_persid, parent_node_id) 
{   var bIsLoop = false; 
 var ancestor_node_id = parent_node_id; 
 while ( ancestor_node_id != rootID ) 
 {   var ancestor_node = Tree_GetNodeFromID(ancestor_node_id); 
  if (ancestor_node == null) { 
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   return false;     } 
  var ancestor_persid = ancestor_node.kt_Tree_nr_persid; 
  if (ancestor_persid == ci_persid) { 
   bIsLoop = true; 
   break;    } 
  ancestor_node_id = ancestor_node.kt_Tree_parent_id; 
 }   return bIsLoop;   } 
function get_parent_node_nr_persid( parent_node_id )  { 
 var parent_node = Tree_GetNodeFromID(parent_node_id); 
 if (parent_node == null) { 
  return "";   } 
 return parent_node.kt_Tree_nr_persid;   } 
function viewDescendantsList() { 
    set_action_in_progress(ACTN_FILLFORM); 
    if (m_oMenuNode == null) 
        return; 
   var query_string=cfgCgi+ 
        "?SID="+cfgSID+ 
        "+FID="+fid_generator()+ 
        "+FACTORY=nr" + 
        "+OP=SHOW_CI_DESCENDANTS_LIST" + 
        "+HTMPL=list_ci_descendants.htmpl" + 
        "+imp_expl_form_title=" + imp_expl_form_title + 
        "+START_CI_PERSID=" + m_oMenuNode.kt_Tree_nr_persid + 
        "+KEEP.POPUP_NAME=$args.KEEP.POPUP_NAME"; 
    ahdframe.location=query_string;   } 
function doAttachToChg( )    { 
    if (m_oMenuNode == null) 
        return; 
    var query_string=cfgCgi+ 
        "?SID="+cfgSID+ 
        "+FID="+fid_generator()+ 
        "+FACTORY=nr" + 
        "+OP=ATTACH_NR_TO_CHANGE" + 
        "+chg_persid=" + ticket_persid +  
        "+nr_persid=" + m_oMenuNode.kt_Tree_nr_persid; 
    query_string += "+callback_func=parent.ahdframeset.impexpl_hiersel.AttachNRToChg_cb"; 
    ahdframeset.workframe.location.href=query_string;    } 
function AttachNRToChg_cb (ret_str)       { 
 ret_str = nx_unescape(ret_str); 
 if (ret_str == "GENERIC_FAIL") { 
  alert(msgtext("Imp_expl_add_to_chg_fail")); 
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  return; } 
 if (ret_str == "ALREADY_ATTACHED") { 
  alert(msgtext("Imp_expl_add_to_chg_already_att", m_oMenuNode.kt_Tree_nr_name, 
ticket_ref_num)); 
  return; } 
 if (ret_str.indexOf("SUCCESS") == 0) { 
  if ( m_oMenuNode == null) { 
   return; } 
  var updNodeCaption = msgtext("Imp_expl_node_linked", m_oMenuNode.kt_Tree_rel_type, 
m_oMenuNode.kt_Tree_nr_name); 
  UpdateTree(m_oMenuNode.kt_tree_id, false, updNodeCaption, "","", "", "", "", false); 
  m_NodeToloadChildTo = Tree_GetNodeFromID(rootID); 
  m_NodeToloadChildTo.kt_Tree_child_persids += m_oMenuNode.kt_Tree_nr_persid; 
  GetDataStart(); 
 GetData(++node_id, m_oMenuNode.kt_Tree_nr_name, m_oMenuNode.kt_Tree_has_children,  
   rootID, m_oMenuNode.kt_Tree_file_name, m_oMenuNode.kt_Tree_nr_persid,  
   m_oMenuNode.kt_Tree_nr_name, false, ""); 
  if (m_LinkedMoreNode != null && m_LinkedMoreNode.kt_Tree_parent_id == rootID) 
  { var more_nodes_url  = m_LinkedMoreNode.kt_Tree_file_name; 
   Tree_m_arrNodes[m_LinkedMoreNode.TreeNodeID] = null; 
   //m_LinkedMoreNode = null; 
   GetData(++node_id, more_str, 0, rootID, more_nodes_url, "", "", true, "");      } 
  GetDataEnd(); 
  if (typeof ahdframeset.opener == "object")    { 
   if (typeof ahdframeset.opener.propFormName3 == "string") 
   { if (ahdframeset.opener.propFormName3 == "ro") { 
     ahdframeset.opener.refreshForm();   } 
    else if (ahdframeset.opener.propFormName3 == "edit") { 
     ahdframeset.opener.alertSecondaryUpd(ahdframeset.opener, 
"secondary"); } 
   } }   if (ret_str == "SUCCESS_1") { 
   alert(msgtext("Imp_expl_add_to_chg_success1")); 
  }   if (ret_str == "SUCCESS_2") { 
   alert(msgtext("Imp_expl_add_to_chg_success2")); 
  }   ahdframeset.impexpl_hiersel.focus(); 
  return;   } 
 alert(ret_str);      } 
function ViewCIFromRightClick()   { 
 if ( m_oMenuNode == null) { 
  return;    } 
 TreeOnFolderClick(m_oMenuNode.kt_tree_id, true);   } 
function openCmdbViz()   { 
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 var userId = '<PDM_FMT PAD=NO ESC_STYLE=C>$cst.userid</PDM_FMT>'; 
 var e_userId = nx_escape( userId ); 
 var nr_persid = m_oMenuNode.kt_Tree_nr_persid; 
        if (nr_persid.indexOf("nr:") != 0) { 
  alert("No se puede cargar el visualizador de CMDB"); 
  return;        } 
        var uuidCI = nr_persid.substr(nr_persid.indexOf(":")+1, nr_persid.length-1); 
 var cmdbviz_url = CMDBVisualizerURL + "/externallaunch.do?sid=NULL&uuid=" + uuidCI  
    + "&loginusername=" + e_userId + "&bopsid=%bopsid"; 
 popup_window( '', 'LINK_WITH_BOPSID', 0, 0,  
'ahdmenu=no,register=no,resizable=yes,menubar=no,toolbar=no,location=no,scrollbars=yes,status=yes','SHA
RE_SESSION=1', 
        'URL='+ cmdbviz_url);   } 
function Loaded()  { 
 ahdframeset.impexpl_hiersel = window; 
 if (typeof parent.MenuTreeLoaded == "function")   { 
  parent.MenuTreeLoaded();    } 
 if (typeof parent.imp_expl_form_title == "string" && parent.imp_expl_form_title != null && 
parent.imp_expl_form_title != "")         { 
  imp_expl_form_title = nx_escape(parent.imp_expl_form_title);     } 
 loadTree();    } 
</SCRIPT> 
<SCRIPT LANGUAGE="JavaScript" SRC="$CAisd/scripts/sitemods.js"></SCRIPT> 
</HEAD> 
<BODY CLASS="list" onLoad="fldrtreeTabOff();Loaded()" LEFTMARGIN=3 TOPMARGIN=3> 







@(#)$Id: hiersel_impact_explorer.htmpl SDr12.6.1 2011/02/16 08:51:46 ralje02 Exp $; 
</PDM_IF> 
 
Para el Formulario “hiersel_KCAT.htmpl” 
 
<PDM_IF 0> 
@(#)$Id: hiersel_KCAT.htmpl SDr12.6.4 2011/02/25 18:14:31 vwwsr01 Exp $; 
WHEN PRESENTED: 
    When we need to display The KT Tree. 
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<link rel="stylesheet" type="text/css" href="$CAisd/css/KT_Styles.css"> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/kt_tree_menu.js"></script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/attmnt_upload.js"></script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/hiersel_kcat.js"></script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/hier_set.js"></script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/kt_tree.js"></script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/kt_system.js"></script> 
<script language="JavaScript"> 
var m_sMenuType = "$args.Menu"; 
var m_sView = "$args.view"; 
var m_sCurrRelID = "$args.CurrRelID"; 
var m_bTreeBusy = false; 
var m_NodeToloadChildTo = null; 
var m_MenuNode = null; 
var m_sObjectName = '$args.OBJECT_NAME'; 
var m_sFolderType = '$args.FOLDER_TYPE'; 
var m_bShowArchitectInListStyle = false; 
var m_sUpLevel = "$args.UpLevel"; 
var RepType = '$args.RepType'; 
var m_sParentTenant = '$args.ParentTenant'; 
if ('$args.ARCHITECT_IN_LIST' == '1') 
{ m_bShowArchitectInListStyle = true; 
}    if (m_sObjectName == 'attmnt_folder') 
{ Tree_m_bShowPlusMinusOnFirstLevel = true; 
 m_bShowArchitectInListStyle = false;//We do not support this mode with attmnts         } 
var m_lArrayNumber = '$args.lArrayNumber'; 
var m_sDefaultRep = 0; 
var m_arrArchitectListIDs = new Array(); 
var m_arrArchitectListCaptions = new Array(); 
var m_arrArchitectListrelIds = new Array(); 
var m_arrArchitectListTenants = new Array(); 
var m_larrArchitectListCNT = -1; 
var initLoad; 
var field_name = "Categoría"; 
var form_title = "Árbol de categorías de conocimiento"; 
var form_title = ""; 
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args_REP_NAME = '$args.REP_NAME'; 
args_NOT_FIRST_LOAD = '$args.NOT_FIRST_LOAD'; 
args_ARCHITECT_IN_LIST = '$args.ARCHITECT_IN_LIST'; 
var m_lFAQParent = "$args.PARENT_ID"; 
var DetailForm = void(0); 
if (typeof parent.propFormName == "string" && 
    parent.propFormName == "kt_admin_attachments.htmpl")   { 
 DetailForm = "anything";     } 
</script> 
<script language="JavaScript" src="$CAisd/scripts/sitemods.js"></script> 
</head> 
<body class="list" onload="Loaded()" leftmargin=3 topmargin=3> 
<PDM_INCLUDE FILE=std_body.htmpl menubar=no logo=no header=no> 
<PDM_IF $args.view == "FAQ">   
 <table cellSpacing="0" cellPadding="1" class='gn_container_no_border' width="100%"> 
  <tr> <td nowrap> 
    <img align=absmiddle src='$CAisd/img/kt_ArchitectInbox_Folder.gif'> 
    <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-2)" 
    title='<PDM_FMT ESC_STYLE=JS>Mis marcadores</PDM_FMT>'> 
     <script>document.write(msgtext("My_Bookmarks"));</script> 
    </a></td></tr> 
  <tr><td nowrap> 
    <img align=absmiddle src='$CAisd/img/new_document_grey_16.png'> 
    <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-3)" 
    title='<PDM_FMT ESC_STYLE=JS>Nuevos documentos</PDM_FMT>'> 
     <script>document.write(msgtext("New_Documents"));</script> 
    </a></td></tr> 
  <tr><td><img src='$CAisd/img/shim.gif' height='2'></td></tr> 
  <tr><td class=clsListHeader nowarp> 
    <script>document.write(msgtext("Categories"));</script> 
   </td></tr> 
 <PDM_IF $args.UpLevel == "1"> 
  <tr><td nowrap> 
  <img align=absmiddle src='$CAisd/img/up_level.gif'> 
  <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-1)" class=clsItemNonMarked>Subir 
un nivel...</a> 
  </td></tr> 
 </PDM_IF> 
 <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = $args.PARENT_ID" 
ORDER_BY = "CAPTION"> 
  <tr><td nowrap> 
  <img align=absmiddle src='$CAisd/img/kt_tree_node_normal.gif'> 
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  <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk($list.id)" 
  title='<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'>$list.CAPTION</a> 
  </td></tr> 
  <script> 
   NewFAQ ($list.id,'<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'); 
   ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 




 <PDM_IF $args.Menu == "FAQ" && $args.ARCHITECT_IN_LIST == "1"> 
  <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="id= $args.PARENT_ID"> 
   <script> 
    var m_sArchitectListParentRelID = '$list.RELATIONAL_ID'; 
    var m_sArchitectListParentCaption = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
    var m_sArchitectListParentParentsID = '$list.PARENT_ID'; 
    ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
   </script> 
  </PDM_LIST>   
  <table cellSpacing="0" cellPadding="1" class='gn_container_no_border' width="100%"> 
   <tr><td nowrap> 
     <img align=absmiddle 
src='$CAisd/img/kt_ArchitectInbox_Folder.gif'> 
     <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-2)" 
      title='<PDM_FMT ESC_STYLE=JS>Mis 
marcadores</PDM_FMT>'> 
                <script>document.write(msgtext("My_Bookmarks"));</script> 
     </a></td></tr><tr> 
    <td nowrap> 
     <img align=absmiddle 
src='$CAisd/img/new_document_grey_16.png'> 
     <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-3)" 
      title='<PDM_FMT ESC_STYLE=JS>Nuevos 
documentos</PDM_FMT>'> 
 <script>document.write(msgtext("New_Documents"));</script> 
     </a></td></tr> 
   <tr><td><img src='$CAisd/img/shim.gif' height='2'></td></tr> 
   <tr> 
    <td class=clsListHeader nowarp> 
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     <script>document.write(msgtext("Categories"));</script> 
    </td></tr> 
  <PDM_IF $args.UpLevel == "1"> 
   <tr><td nowrap> 
   <img align=absmiddle src='$CAisd/img/up_level.gif'> 
   <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk(-1)" 
class=clsItemNonMarked>Subir un nivel...</a> 
   </td></tr> 
  </PDM_IF> 
  <script> 
<PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="id = $args.PARENT_ID" ORDER_BY = "CAPTION"> 
   m_larrArchitectListCNT ++; 
   m_arrArchitectListIDs [m_larrArchitectListCNT] = $list.id; 
   m_arrArchitectListrelIds [m_larrArchitectListCNT] = '$list.RELATIONAL_ID'; 
   m_arrArchitectListCaptions [m_larrArchitectListCNT] = '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
   m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = '';   // just init 
   <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off"> 
    m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = '${list.tenant:}';  
   </PDM_IF> 
   ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
  </PDM_LIST> 
  </script> 
  <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = $args.PARENT_ID" 
ORDER_BY = "CAPTION"> 
   <tr><td nowrap> 
   <img align=absmiddle src='$CAisd/img/kt_tree_node_normal.gif'> 
   <a class="clsItemNonMarked" href="javascript:FAQClk($list.id)" 
   title='<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'>$list.CAPTION</a> 
   </td></tr> 
   <script> 
    NewFAQ ($list.id,'<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'); 
    m_larrArchitectListCNT ++; 
    m_arrArchitectListIDs [m_larrArchitectListCNT] = $list.id; 
    m_arrArchitectListrelIds [m_larrArchitectListCNT] = '$list.RELATIONAL_ID'; 
    m_arrArchitectListCaptions [m_larrArchitectListCNT] = '<PDM_FMT 
ESC_STYLE=C KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
    m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = ''; //init 
    <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off"> 
    m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = '${list.tenant:}';  
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    </PDM_IF>    
    ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
   </script> 
  </PDM_LIST> 
  </table> 
 <PDM_ELSE> 
  <PDM_IF $args.OBJECT_NAME == "KCAT"> 
   <PDM_IF $args.ARCHITECT_IN_LIST == "1"> 
   <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="id= $args.PARENT_ID"> 
     <script> 
     var m_sArchitectListParentRelID = '$list.RELATIONAL_ID'; 
     var m_sArchitectListParentCaption = '<PDM_FMT 
ESC_STYLE=C KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
     var m_sArchitectListParentParentsID = '$list.PARENT_ID'; 
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
    </script> 
    </PDM_LIST>     
  <table cellSpacing="0" cellPadding="1" class='gn_container_no_border' width="100%"> 
    <PDM_IF $args.UpLevel == "1"> 
     <tr><td nowrap> 
     <span class="clsItemNonMarked" ONCLICK="return ArcExpand(-
1);" class=clsItemNonMarked><img align=absmiddle src='$CAisd/img/up_level.gif'>&nbsp;Subir un 
nivel...</span> 
     </td></tr> 
    <PDM_ELSE> 
     <tr><td nowrap> 
     <img align=absmiddle src='$CAisd/img/kt_tree_node_normal.gif'> 
 <span id=arclst1 class=clsItemNonMarked  oncontextmenu ="return ArcListRClk(1, event, '1')" 
     ONCLICK="return ArcListClk(1,'1','Top')">Arriba</span> 
     </td></tr>     
    </PDM_IF> 
<PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT WHERE="PARENT_ID = 
$args.PARENT_ID" ORDER_BY = "CAPTION"> 
     <tr><td nowrap>     
     <PDM_IF $args.UpLevel == "1"> 
     <PDM_ELSE> 
     &nbsp; 
     </PDM_IF> 
     <PDM_IF $list.HAS_CHILDREN == 1> 
      <a href="JavaScript:void(0);" class='gn_cursor_ptr'><img 
ONCLICK="return ArcExpand($list.id,'0')" 
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      align=absmiddle 
src='$CAisd/img/kt_tree_node_normal.gif' class='gn_container_no_border'></a> 
     <PDM_ELSE> 
      <img align=absmiddle 
src='$CAisd/img/kt_treenode_empty.png'> 
     </PDM_IF> 
     <script> 
     m_larrArchitectListCNT ++; 
     m_arrArchitectListIDs [m_larrArchitectListCNT] = $list.id; 
     m_arrArchitectListrelIds [m_larrArchitectListCNT] = 
'$list.RELATIONAL_ID'; 
     m_arrArchitectListCaptions [m_larrArchitectListCNT] = 
'<PDM_FMT ESC_STYLE=C KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'; 
     m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = ''; // init 
     <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off"> 
    m_arrArchitectListTenants [m_larrArchitectListCNT] = '${list.tenant:}'; 
     </PDM_IF> 
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
     </script> 
     <span id='arclst$list.id' class="clsItemNonMarked" oncontextmenu 
="return ArcListRClk($list.id, event, '$list.RELATIONAL_ID')" 
     ONCLICK="return ArcListClk($list.id,'0')" 
     title='<PDM_FMT 
ESC_STYLE=HTML>$list.CAPTION</PDM_FMT>'><PDM_FMT 
ESC_STYLE=HTML>$list.CAPTION</PDM_FMT></span> 
     </td></tr> 
     <script> 
      NewFAQ ($list.id,'<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>'); 
     </script> 
    </PDM_LIST> 
    </table>    
   <PDM_ELSE> 
    <script language="JavaScript"> 
    GetDataStart(); 
    <PDM_IF "$args.ParentTenant" == "None"> 
     <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT 
WHERE="PARENT_ID = 1" ORDER_BY = "CAPTION"> 
      GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>', $list.HAS_CHILDREN, '$list.RELATIONAL_ID', 
$list.PARENT_ID, void(0),  
       <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off"> 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 123 
       '${list.tenant:}', '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>${list.tenant.name:}</PDM_FMT>' 
       </PDM_IF>); 
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
     </PDM_LIST>      
    <PDM_ELSE> 
     <PDM_LIST PREFIX=list FACTORY=KCAT 
WHERE="PARENT_ID = 1 and (PdmTenantFkey(tenant,U'$args.ParentTenant','KD.PRIMARY_INDEX') = 1)" 
ORDER_BY = "CAPTION"> 
      GetData($list.id, '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>$list.CAPTION</PDM_FMT>', $list.HAS_CHILDREN, '$list.RELATIONAL_ID', 
$list.PARENT_ID, void(0), 
       <PDM_IF "$prop.MultiTenancy" != "off"> 
       '${list.tenant:}', '<PDM_FMT ESC_STYLE=C 
KEEPTAGS=YES>${list.tenant.name:}</PDM_FMT>' 
       <PDM_ELSE> 
       </PDM_IF>); 
     ahdtop.m_arrIsForumEnabled[$list.id] = "$list.ALLOW_QA" - 0; 
     </PDM_LIST>  
    </PDM_IF>    
    </script>    
   </PDM_IF> 
  <PDM_ELSE> 
   <PDM_INCLUDE FILE=kt_tbl_cache.htmpl DOC_REP=1>  
   <script language="JavaScript"> 
   GetDataStart(); 
   var arrRepCache = ahdtop.arrRepositoriesRows; 
   var length = arrRepCache.length; 
   <PDM_IF "$args.ParentTenant" != "00" && "$args.ParentTenant" != "Global" && 
"$args.ParentTenant" != "None"> 
    <PDM_LIST PREFIX=doc_rep_MT_list FACTORY=doc_rep 
WHERE="PdmTenantFkey(tenant,U'$args.ParentTenant','KD.ATTACH_FROM_REP') = 1"> 
     for(var i = 0; i < length; i++) 
   {    if (arrRepCache[i+'persistent_id'] == '$doc_rep_MT_list.persistent_id') 
    {     if((arrRepCache[i+'repository_type'] >= RepType && 
    arrRepCache[i+'repository_type'] != '0') || RepType == '0') { 
 GetData(arrRepCache[i+'persistent_id'], arrRepCache[i+'sym'], arrRepCache[i+'has_children'],  
   '0', 0, arrRepCache[i+'persistent_id'], arrRepCache[i+'tenant']); } 
    }          }</PDM_LIST> 
   <PDM_ELSE> 
    if(length)    { 
     for(var i = 0; i < length; i++) 
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    {     if((ahdtop.cfgMultiTenancy != "on") ||  // multi tenancy disabled 
       (ahdtop.cfgMultiTenancy == "on" &&  
      (arrRepCache[i+'tenant'] == "" ||    // global tenant 
    "$args.ParentTenant" == "00" ||  "$args.ParentTenant" == "None" ||  
    arrRepCache[i+'tenant'] == "$args.ParentTenant"))) { 
    if((arrRepCache[i+'repository_type'] >= RepType && 
   arrRepCache[i+'repository_type'] != '0') ||RepType == '0') { 
 GetData(arrRepCache[i+'persistent_id'], arrRepCache[i+'sym'], arrRepCache[i+'has_children'],  
    '0', 0, arrRepCache[i+'persistent_id'], arrRepCache[i+'tenant']);        } 
      } 
     }}    </PDM_IF>//End of MT check 
   var defRepType = RepType; 
   if(RepType == '0') 
    defRepType = 2; // Knoeldge repository 
 m_sDefaultRep = GetDefaultRepository(defRepType, "$args.ParentTenant");  // knowledge repository 
              </script> 
  </PDM_IF> 
  <script language="JavaScript"> 
  var m_ContextMenu = new ContextMenu("KTArchitect"); 
  SetCatTreeMenu();  








@(#)$Id: hiersel_KCAT.htmpl,v 1.4 2007/01/04 23:11:45 tuach01 Exp $ 
</PDM_IF> 
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Terceros 
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    Display the detail of a Software.Application Server/Software.COTS/Software.Bespoke/Software.Application 
CI 
    See cmdb_detail.htmpl for  more details. 
History: 
       22-Jun-2009 aliab01 - SCO # 22074 - Standardization of nr_cmdb_<extn-family>_tab.htmpl  & 
detail_<extn-family>.htmpl files 
</PDM_IF> 
<PDM_INCLUDE FILE="cmdb_detail.htmpl" extension="app_extx"  
                                      SHOW_SERIAL_NUMBER="NO"  
                                      SHOW_DNS_NAME="NO"  
                                      SHOW_MAC_ADDRESS="NO"  
                                      SHOW_SYSTEM_NAME_MULTILINE="YES" 
                                      LABEL_SYSTEM_NAME="Nombre del sistema"> 
<PDM_WSP where="family.extension_name='app_extx'" factory=nr design=no> 
 
Vista Producción 
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Para el Formulario “detail_in.htmpl” 
Vista Diseño 
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Fig. 3.124 
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Para el Formulario “list_zTipo_Acuerdo.htmpl” 
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Configuración 






Para el Formulario “cmdbNotebook.htmpl” 
<PDM_IF 0> 
        cmdbNotebook.htmpl 
        Displays the notebook tabs used by all CI detail forms. 
 SCO # 29218 - 10/15/2009 - aliab01 - Added Related Configuration Items tab back into 
Anderson/12.5 release 
                            There is no longer a SD standalone install, hence re-organized the tabs to remove 
the duplicate code blocks. 
</PDM_IF> 







<PDM_MACRO name = startTabGroup title="Atributos de CMDB"> 
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<PDM_MACRO NAME = TAB  title="Atributos" file=nr_cmdb_${prop.extension}_tab.htmpl> 
<PDM_IF "$args.id" == "0" > 
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Relaciones CMDB" ID=cmdb_relationships 
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de relaciones entre elementos de configuración" 
height=$args.empty_tab_height>    
<PDM_ELSE> 
        <PDM_SET args.rel_additional_where="ADDITIONAL_WHERE=((parent=U'$args.id') OR 
(child=U'$args.id'))"> 
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Relaciones CMDB" ID=cmdb_relationships 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=bmhier+$args.rel_additional_where+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.paren
t.delete_flag=0+QBE.EQ.child.delete_flag=0+KEEP.nr_id=$args.id+KEEP.nr_family=$args.family"   
                  HEIGHT=455>   
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO NAME = TAB title="Control de versiones" ID=cmdb_versioning   
SRC="OP=SHOW_DETAIL+HTMPL=cmdb_versioning_tab.htmpl+FACTORY=nr+PERSID=$args.persistent_i
d+FORM_MODE=$prop.form_name_3+prop.extension=${Extension}" 
         height=455 > 
<PDM_IF "$args.id" == "0"> 
        <PDM_MACRO NAME=TAB TITLE="Reconciliación" SRC="$args.empty_tab_url=Gestión de la 
reconciliación" height=empty_tab_height> 
<PDM_ELSE> 






<PDM_IF "$prop.form_name_2" != "cntx" && "$prop.form_name_2" != "locx" && "$prop.form_name_2" != 
"orgx"> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB title="Inventario"                 file="nr_inv_tab.htmpl"> 
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO NAME = TAB title="Servicio"  file="nr_serv_tab.htmpl" new_row=Yes> 
<PDM_IF "$Extension" == ""> 
   <PDM_IF 0>Only show Child/Parent tabs if CI does not use an extension table</PDM_IF> 
   <PDM_IF "$args.id" == "0" > 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración hijo" ID=rel_child_hier  
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de elementos de configuración hijo relacionados" 
height=$args.empty_tab_height>    
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración padre" ID=rel_parent_hier 
SRC="$args.empty_tab_url=Elemento de configuración padre relacionado" height=$args.empty_tab_height>    
   <PDM_ELSE> 
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      <script type="text/javascript">var nr_name = nx_escape('<PDM_FMT PAD=NO 
ESC_STYLE=C>$args.name</PDM_FMT>');</script> 
      <PDM_SET args.nr_name=""+nr_name+""> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración hijo" ID=rel_child_hier  
SRC="OP=SEARCH+HTMPL=list_child_hier.htmpl+FACTORY=hier+KEEP.NR_PERSID=$args.persistent_id+
KEEP.NR_name=$args.nr_name+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.parent=$args.id" height=300> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración padre" ID=rel_parent_hier 
SRC="OP=SEARCH+HTMPL=list_parent_hier.htmpl+FACTORY=hier+KEEP.NR_PERSID=$args.persistent_i
d+KEEP.NR_name=$args.nr_name+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.child=$args.id" height=300> 
  </PDM_IF> 
</PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup> 
   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Contactos" file="nr_contact_tab.htmpl"> 
<PDM_IF "$prop.form_name_2" == "cntx" || 
        "$prop.form_name_2" == "locx" ||  
        "$prop.form_name_2" == "orgx"> 
    <!-- Organization does not have Organization tab displayed. --> 
    <PDM_IF "$prop.form_name_2" == "cntx"> 
               <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ubicación" file="nr_loc_tab.htmpl"> 
               <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
    <PDM_ELIF "$prop.form_name_2" == "locx"> 
              <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
    </PDM_IF> 
<PDM_ELSE> 
       <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ubicación"                 file="nr_loc_tab.htmpl"> 
       <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
</PDM_IF> 
<PDM_IF "$env.NX_CMDB" == "NOTSTANDALONE"> <PDM_IF 0> There is no Service Desk Standalone, 
Anderson/12.5 is Combined Install (or) CMDB Only Install   </PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title ="Tickets relacionados"> 
           <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Incidencias" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=iss+QBE.EQ.asset.nr.id=$dob.id+KEEP.forNrtoIss=1+QBE.EQ.active=1" 
height=300 new_row=YES>   
         <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Incidentes" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=in+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoIn=1
" height=300>   
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         <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Problemas" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=pr+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoPr=1
" height=300>   
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Solicitudes" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cr+QBE.NE.type=P+QBE.NE.type=I+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+
QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoCr=1"  
                  height=300>   
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Órdenes de cambio" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=chg+QBE.EQ.asset.nr.id=$dob.id+KEEP.forNrtoChg=1+QBE.EQ.active=1" 
height=300>   
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title ="Información adicional"> 
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
                  <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ventanas de mantenimiento" new_row=Yes 
src="OP=SEARCH+FACTORY=window+QBE.EQ.ci.nr.id=$dob.id+KEEP.nr_id=$args.persistent_id+KEEP.id=
$args.id+KEEP.forCiTab=1" height=300>                           
        <PDM_ELSE> 
                 <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ventanas de mantenimiento" new_row=Yes 
ID=maintenancewindows SRC="$args.empty_tab_url=Lista de ventanas de mantenimiento" 
height=empty_tab_height>   
        </PDM_IF> 
        <PDM_IF $ACCESS.FAC_svc_contract \> 0 > 
     <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Contratos de servicio" ID=nr_svc_contract height=300  
 SRC="OP=SEARCH+FACTORY=svc_contract+QBE.EQ.my_nr_maps.map_persid=nr:$dob.id+KEEP
.forNrToSvcContract=1">   
        </PDM_IF> 
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
             <PDM_IF "$prop.view_internal" == "0"> 
                     <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cialg+QBE.EQ.ci_id=$args.id+QBE.EQ.internal=0" height=300>   
             <PDM_ELSE> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cialg+QBE.EQ.ci_id=$args.id" height=300>   
             </PDM_IF> 
        <PDM_ELSE> 
             <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg SRC="$args.empty_tab_url=Lista de 
registros de actividades del elemento de configuración" height=empty_tab_height>   
        </PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title="Gestión del conocimiento">    
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Conocimiento" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=KD+QBE.EQ.SD_ASSET_ID=$args.id+KEEP.search_type=nr+QBE.GE.ACTI
VE_STATE=0" height="300">   
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        <PDM_ELSE> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Conocimiento" ID=knowledge 
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de documentos de conocimiento" height=empty_tab_height>   
        </PDM_IF> 
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO name=startTabGroup title="Administración de la Configuración"> 




<PDM_MACRO name = endNotebook> 
 







Para el Formulario “detail_nrf.htmpl” 
Vista Diseño 
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Para el Formulario “list_zRegistroPruebasPrevPoste.htmpl” 
Vista Diseño 
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Servicios 






Para el Formulario “cmdbNotebook.htmpl” 
<PDM_IF 0> 
        cmdbNotebook.htmpl 
        Displays the notebook tabs used by all CI detail forms. 
 SCO # 29218 - 10/15/2009 - aliab01 - Added Related Configuration Items tab back into 
Anderson/12.5 release 
                            There is no longer a SD standalone install, hence re-organized the tabs to remove 
the duplicate code blocks. 
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO name=startNotebook hdr=nrro_nb> 
<PDM_IF 0> 
</PDM_IF> 
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<PDM_MACRO name = startTabGroup title="Atributos de CMDB"> 
<PDM_MACRO NAME = TAB  title="Atributos" file=nr_cmdb_${prop.extension}_tab.htmpl> 
<PDM_IF "$args.id" == "0" > 
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Relaciones CMDB" ID=cmdb_relationships 
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de relaciones entre elementos de configuración" 
height=$args.empty_tab_height>    
<PDM_ELSE> 
        <PDM_SET args.rel_additional_where="ADDITIONAL_WHERE=((parent=U'$args.id') OR 
(child=U'$args.id'))"> 
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Relaciones CMDB" ID=cmdb_relationships 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=bmhier+$args.rel_additional_where+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.paren
t.delete_flag=0+QBE.EQ.child.delete_flag=0+KEEP.nr_id=$args.id+KEEP.nr_family=$args.family"   
                  HEIGHT=455>   
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO NAME = TAB  title="Control de versiones" ID=cmdb_versioning   
SRC="OP=SHOW_DETAIL+HTMPL=cmdb_versioning_tab.htmpl+FACTORY=nr+PERSID=$args.persistent_i
d+FORM_MODE=$prop.form_name_3+prop.extension=${Extension}" 
         height=455 > 
<PDM_IF "$args.id" == "0"> 
        <PDM_MACRO NAME=TAB TITLE="Reconciliación" SRC="$args.empty_tab_url=Gestión de la 
reconciliación" height=empty_tab_height> 
<PDM_ELSE> 






<PDM_IF "$prop.form_name_2" != "cntx" && "$prop.form_name_2" != "locx" && "$prop.form_name_2" != 
"orgx"> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Inventario"                 file="nr_inv_tab.htmpl"> 
</PDM_IF> 
 
<PDM_MACRO NAME = TAB  title="Servicio"  file="nr_serv_tab.htmpl" new_row=Yes> 
<PDM_IF "$Extension" == ""> 
   <PDM_IF 0>Only show Child/Parent tabs if CI does not use an extension table</PDM_IF> 
   <PDM_IF "$args.id" == "0" > 
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      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración hijo" ID=rel_child_hier  
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de elementos de configuración hijo relacionados" 
height=$args.empty_tab_height>    
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración padre" ID=rel_parent_hier 
SRC="$args.empty_tab_url=Elemento de configuración padre relacionado" height=$args.empty_tab_height>    
   <PDM_ELSE> 
      <script type="text/javascript">var nr_name = nx_escape('<PDM_FMT PAD=NO 
ESC_STYLE=C>$args.name</PDM_FMT>');</script> 
      <PDM_SET args.nr_name=""+nr_name+""> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración hijo" ID=rel_child_hier  
SRC="OP=SEARCH+HTMPL=list_child_hier.htmpl+FACTORY=hier+KEEP.NR_PERSID=$args.persistent_id+
KEEP.NR_name=$args.nr_name+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.parent=$args.id" height=300> 
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Elementos de configuración padre" ID=rel_parent_hier 
SRC="OP=SEARCH+HTMPL=list_parent_hier.htmpl+FACTORY=hier+KEEP.NR_PERSID=$args.persistent_i
d+KEEP.NR_name=$args.nr_name+QBE.EQ.delete_flag=0+QBE.EQ.child=$args.id" height=300> 
  </PDM_IF> 
</PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup> 
   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Contactos" file="nr_contact_tab.htmpl"> 
<PDM_IF "$prop.form_name_2" == "cntx" || 
        "$prop.form_name_2" == "locx" ||  
        "$prop.form_name_2" == "orgx"> 
    <!-- Organization does not have Organization tab displayed. --> 
    <PDM_IF "$prop.form_name_2" == "cntx"> 
               <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ubicación" file="nr_loc_tab.htmpl"> 
               <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
    <PDM_ELIF "$prop.form_name_2" == "locx"> 
              <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
    </PDM_IF> 
<PDM_ELSE> 
       <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ubicación"                 file="nr_loc_tab.htmpl"> 
       <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Organizaciones" ID=nr_org height=300  
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=org+QBE.EQ.oenv.nr.id=$args.wc_dob_id+KEEP.forNrToOrg=1+KEEP.NR
_PERSID=$args.persistent_id+KEEP.NR_ID=$args.id">   
</PDM_IF> 
<PDM_IF "$env.NX_CMDB" == "NOTSTANDALONE"> <PDM_IF 0> There is no Service Desk Standalone, 
Anderson/12.5 is Combined Install (or) CMDB Only Install   </PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title ="Tickets relacionados"> 
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           <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Incidencias" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=iss+QBE.EQ.asset.nr.id=$dob.id+KEEP.forNrtoIss=1+QBE.EQ.active=1" 
height=300 new_row=YES>   
         <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Incidentes" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=in+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoIn=1
" height=300>   
         <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Problemas" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=pr+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoPr=1
" height=300>   
        <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Solicitudes" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cr+QBE.NE.type=P+QBE.NE.type=I+QBE.EQ.affected_resource=$dob.id+
QBE.EQ.active=1+KEEP.forNrtoCr=1"  
                  height=300>   
      <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Órdenes de cambio" 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=chg+QBE.EQ.asset.nr.id=$dob.id+KEEP.forNrtoChg=1+QBE.EQ.active=1" 
height=300>   
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title ="Información adicional"> 
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
                  <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ventanas de mantenimiento" new_row=Yes 
src="OP=SEARCH+FACTORY=window+QBE.EQ.ci.nr.id=$dob.id+KEEP.nr_id=$args.persistent_id+KEEP.id=
$args.id+KEEP.forCiTab=1" height=300>                           
        <PDM_ELSE> 
                 <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Ventanas de mantenimiento" new_row=Yes 
ID=maintenancewindows SRC="$args.empty_tab_url=Lista de ventanas de mantenimiento" 
height=empty_tab_height>   
        </PDM_IF> 
        <PDM_IF $ACCESS.FAC_svc_contract \> 0 > 
     <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Contratos de servicio" ID=nr_svc_contract height=300  
 SRC="OP=SEARCH+FACTORY=svc_contract+QBE.EQ.my_nr_maps.map_persid=nr:$dob.id+KEEP
.forNrToSvcContract=1">   
        </PDM_IF> 
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
             <PDM_IF "$prop.view_internal" == "0"> 
                     <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cialg+QBE.EQ.ci_id=$args.id+QBE.EQ.internal=0" height=300>   
             <PDM_ELSE> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg 
SRC="OP=SEARCH+FACTORY=cialg+QBE.EQ.ci_id=$args.id" height=300>   
             </PDM_IF> 
        <PDM_ELSE> 
             <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Actividades" ID=cialg SRC="$args.empty_tab_url=Lista de 
registros de actividades del elemento de configuración" height=empty_tab_height>   
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        </PDM_IF> 
 <PDM_MACRO name = startTabGroup title="Gestión del conocimiento">    
        <PDM_IF "$args.id" != "0"> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Conocimiento" 
src="OP=SEARCH+FACTORY=KD+QBE.EQ.SD_ASSET_ID=$args.id+KEEP.search_type=nr+QBE.GE.ACTI
VE_STATE=0" height="300">   
        <PDM_ELSE> 
                   <PDM_MACRO NAME = TAB  title="Conocimiento" ID=knowledge 
SRC="$args.empty_tab_url=Lista de documentos de conocimiento" height=empty_tab_height>   
        </PDM_IF> 
</PDM_IF> 
<PDM_MACRO name=startTabGroup title="Portafolio de Servicios"> 
<PDM_MACRO name=tab title="Caso de Negocio" height=300 id=zCaso_Negocio 
src="OP=SEARCH+FACTORY=zCaso_Negocio+QBE.EQ.Servicio_CN=$args.id+KEEP.argID=$args.id+KEE
P.FORM_NAME=$prop.form_name_3"> 




<PDM_MACRO name = endNotebook> 
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Fig. 3.248 
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Para el Formulario “list_zOpciones_Disponibles.htmpl” 
Vista Diseño 
 
Fig. 3.279  
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Nota: Los formularios que son de tipo DETAIL son el detalle de los datos, en 
donde se puede actualizar, crear o eliminar datos, de los explicados anteriormente 
el detalle proviene de otro formulario por ello no tienen vista en producción; los 
formularios que son de tipo LIST son las consultas, son un listado de las 
búsquedas que se realizan en las cuales se añaden filtros para obtener los datos 
deseados; los que son de tipo MENUBAR son las barras de menú que despliegan 
submenús para poder ingresar a los formularios deseados, y dependen del rol que 
tenga el usuario que está ingresando a la herramienta por ello no tienen vista en 
producción dentro de las pantallas anteriores; y los formularios que son de tipo 
CMDB, HIERLOAD y HIERSEL, son extensiones de algún formulario, por lo 
mismo no tienen vista en producción y en algunos casos ni siquiera se presenta 
vista en diseño. 
 
Una vez que se tuvieron todas las modificaciones deseadas en las formas se 
guardan las formas y hay que publicarlas, para ello se realizan los siguientes 
pasos. 
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1.- Guardar y publicar: 
Primero es guardar ya sea desde el menú archivo o a través del botón guardar 
 
  Botón guardar  Botón Guardar todo 
Fig. 3.286 




Una vez que se da un clic en publicar aparece el siguiente mensaje en el cual se 
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Al dar un clic en aceptar hay que esperar a que aparezca el mensaje de que la 




Se da un clic en aceptar se procede a limpiar la cache. 
2.- Refrescar la cache vía comando para que los cambios puedan ser 
visualizados: 
Para refrescar la cache se ejecuta el comando “pdm_webcache” vía consola (a 




Nota: El procedimiento de publicación es el mismo para todos los cambios en los 
formularios, menús, plantillas de búsqueda, etc. 
Creación de restricciones 
 
Una vez que fueron creadas las formas procedí a la creación de los perfiles para 
ello se generan roles, tipos de acceso y restricciones. 
 
Para la creación de las restricciones se siguieron los siguientes pasos: 
 
1.- Ingresar a la herramienta. 
2.- Dar clic en la pestaña Administración y después en gestión de seguridad y 
roles -> Particiones de datos -> lista de particiones de datos: 
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3.- Para crear una nueva partición se da clic en el botón crear nuevo y se 
despliega la siguiente pantalla en la cual se llenan todos los datos y una vez que 





Los campos son: Partición de Datos (Se coloca el nombre con el que se va a 
identificar la partición de datos), Estado del registro (Por default es Activo y es 
para indicar si la partición se encuentra activa o inactiva), Descripción (Se coloca 
una breve descripción de lo que realiza la partición de datos). 
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4.- Una vez guardada la partición se puede observar que en la parte inferior de la 
ventana aparece una pestaña que dice restricciones, ahí es donde se generan las 
sentencias que van a contener las restricciones de particiones para el uso de la 
herramienta, para que funcione se da un clic en crear nueva lo cual despliega la 
ventana siguiente: 
 





En esta ventana se complementan los siguientes datos que son: Nombre de la 
tabla (Se selecciona el nombre de la tabla a la que va a aplicar la restricción), Tipo 
de restricción (Existen 5 los cuales son Crear, Ver, Suprimir, Actualización y 
Actualización Previa), Mensaje de Error (en este campo se captura el mensaje de 
error que le aparecerá al usuario o técnico al momento de ejecutar la restricción 
según el perfil) 
 
En este caso la restricción fue Crear, para que el analista no pueda crear 
incidentes, esta restricción elimina las opciones para crear incidentes en cualquier 
lugar de la pantalla para el rol que se asigne. 
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Fig. 4.4 
Para esta restricción se utilizo la tabla call_req y el campo id, se puede visualizar 
la restricción en pantalla tal cual en codificación nivel objeto y se puede visualizar 
la traducción SQL que da la herramienta, y lo único que se coloco en la restricción 
es id = 1, de esta forma el sistema sabe que cuando un usuario desee crear un 
incidente no lo debe de permitir, debido a que id esta en 0 mientras no se trate de 
crear un incidente y se coloca en 1 cuando se desea crear el incidente. 
 
Una vez terminada la restricción se da un clic en guardar y posteriormente se 
visualiza una pantalla como la siguiente en la que aparece el mensaje de que la 
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Fig. 4.5 
 
Para la restricción “Analista de 2 nivel solo debe de poder cambiar a los estados 




Para esta restricción lo que se hizo fue colocar status = “En espera” OR status= 
“En Curso” OR status= “Resuelto”, en la cual se le dice al sistema que si el estatus 
es diferente a estos mencionados no permita guardar el incidente y aparezca el 
mensaje de error que se capturo en la restricción, este tipo de restricción es al 
actualizar, esto quiere decir que la restricción se va a evaluar y ejecutar cuando el 
usuario o técnico de clic en el botón guardar. 
 
 
La traducción a SQL quedo de la siguiente manera: 
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Fig. 4.7 
Una vez creada la restricción la asigne temporalmente para realizar pruebas y de 




Y en la pantalla donde se crean los incidentes desaparece el link para poder crear 





 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 215 
Creación de Roles 
 
Los pasos que se siguieron para la creación de los roles fueron los siguientes: 
 
1.- Ingresar a la herramienta. 
 
2.- Dar clic en la pestaña Administración y después en gestión de seguridad y 




3.- Posteriormente se dio clic en crear nuevo, se llenan los datos necesarios y se 
dio clic en el botón guardar. 
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Fig. 5.2 
NOTA: En esta pantalla podemos visualizar que existe un campo que dice 
“Nombre de la partición de datos”, en este campo es donde seleccionamos la 
partición que se creó como restricción únicamente para el rol o los roles a los que 
va a aplicar, cada partición es diferente ya que por ejemplo para los 
administradores solo existe la restricción para borrar datos del esqueleto del 
sistema, y esta partición ya viene de fabrica como predeterminada. 
Otro punto importante es que las restricciones y los roles no pueden ser 
eliminados, los roles únicamente se inactivan y a las particiones se les quita la 
asignación pero no pueden ser eliminados para evitar fallas a la integridad de la 
base de datos. 
 
Estos pasos se siguieron para todos los roles creados. 
 
Creación de Tipos de Acceso 
 
Los pasos que se siguieron para la creación de los tipos de acceso fue la 
siguiente: 
 
1.- Ingresar a la herramienta. 
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2.- Dar clic en la pestaña Administración y después en gestión de seguridad y 





3.- Dar clic en el botón Crear Nuevo (para crear un nuevo tipo de acceso), lo cual 




En donde se llenan todos los campos correspondientes como: Símbolo (es el 
nombre identificador del tipo de acceso, Descripción (Se coloca la descripción del 
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tipo de acceso), Nivel de Acceso (Es el nivel de acceso que se va a conceder, de 
ello dependerá si el usuario requiere licencia para ingresar a la herramienta o no, 
los niveles de acceso son: Administración (Requiere licencia), Analista (Requiere 
licencia), Cliente \ Empleado (No requiere licencia), Ninguno (No permite el acceso 
a la herramienta)), Se selecciona también si el usuario es con licencia, ya que si 
se deja en blanco únicamente podrán ver o actualizar datos personales pero no 
incidentes o alguna otra información adicional. 
 
4.- Una vez llenos los datos se da un clic en el botón guardar y aparecerá un 
mensaje donde indica que los datos fueron guardados exitosamente, y se procede 





Autenticación Web, es donde se coloca la forma en cómo va a acceder el usuario 
a la herramienta, y existen las siguientes formas:  
De forma interna son: PIN (es un código que se coloca en un campo para tener 
acceso a la herramienta), Abierto (el usuario no necesita contraseña para ingresar 
a la herramienta, y sin acceso (impide el acceso a la herramienta pero el usuario 
existe dentro de ella y se le pueden generar tickets o incidentes). 
 
De forma Externa (es a través de la integración con otro software, por lo regular 
esta forma se utiliza para ligar el acceso al directorio activo, por lo regular se 
realiza a través del programa CA EEM (CA Embedded Entitlements Manager). 
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Web Screen Painter: es para dar permisos para modificar codificación, formularios 
y tablas. 
 
Y por último la pestaña de roles, en esta pestaña es donde se colocan todos los 





Para asignar los roles se realiza de la siguiente manera: 
1.- Dar clic en el botón Actualizar roles: 
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Fig. 5.8 
2.- Se puede buscar por nombre de rol, tipo de interfaz o estado del registro que 
por lo regular es activo o en su caso si no se conocen los datos se dejan los 





3.- En esta pantalla se seleccionan los roles a asignar y se pasan con las flechas 
hacia la derecha o para quitar con las flechas hacia la izquierda, una vez que se 
tienen los roles deseados que va a contener el tipo de acceso se da clic en el 
botón aceptar, al realizar esto se cerrará la ventana en la que estamos 
visualizando los roles y aparece la pantalla principal de captura del tipo de acceso, 
mostrando los roles seleccionados y asignados: 
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Creación de usuarios y asignación de tipos de acceso 
 
Una vez que se tienen los tipos de acceso creados se procedió a la creación de 
usuarios de tipo analistas y administradores, asignando el respectivo tipo de 
acceso, esto se realizo de la siguiente forma: 
 
1.- Ingresar a la herramienta. 
 
2.- Dar clic en la pestaña Administración y después en gestión de seguridad y 
roles -> Contactos: 
 
Fig. 6.1 
3.- Se puede buscar un usuario en especifico, varios usuarios y se puede crear un 
usuario nuevo, para realizar la búsqueda de usuarios hay que llenar los campos 
con los datos que se tienen usando el comodín %, este comodín sirve como un 
LIKE en SQL a que me refiero con esto, si se desea buscar todos los usuarios que 
su primer apellido empieza con Mu, lo que se hace es colocar en apellidos Mu% y 
la búsqueda arrojara todos los usuarios que empiezan con Mu, para ello es para lo 
que utilizamos el comodín de %; para crear un nuevo usuario se da clic en el 
botón Crear Nuevo lo cual arrojara la siguiente pantalla: 
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En donde se completan los siguientes campos: Apellidos (Se coloca apellido 
paterno y apellido materno, este campo es obligatorio por default desde la 
instalación de la herramienta), Nombre (En este campo se coloca el primer 
nombre del usuario), Segundo Nombre (En este campo se coloca en caso de que 
el usuario tenga más de un nombre, los demás nombres, y este campo es de tipo 
opcional), Estado (este campo siempre se encuentra en Activo y es para indicar si 
el usuario esta activo o inactivo), ID de Contacto (Este campo es para colocar un 
identificador de que contacto es, en la tabla se maneja como contact_num y en 
ocasiones se puede colocar como password de acceso a la herramienta), ID de 
Usuario (Este campo es un campo Identificador del usuario que va a acceder a la 
herramienta, en el se captura el nombre de usuario con el que se va a ingresar a 
la herramienta y también con este campo se realiza la integración de acceso para 
el directorio activo), Tipo de Contacto (Este campo se utiliza para colocar el tipo de 
contacto al que pertenece de entre los cuales se puede elegir cualquiera de los 
siguientes: Analista, Cliente, Empleado, Gestor, Grupo, Help Desk, Invitado, 
Operador, Suministrador, Técnico, Usuario, los tipos de contacto más utilizados 
son analista, empleado y grupo), Tipo de Servicio (Este campo es el tipo de 
servicio con el que se va a atender al usuario, el ejemplo es cuando son usuarios 
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VIP como directivos de la empresa o Jefes en algunas empresas se maneja que 
se les da una atención especial y el tiempo de atención se coloca más alto que 
para los demás usuarios precisamente para ello existe este campo), Zona Horaria 
(Este campo se utiliza para colocar la zona horaria que tiene el usuario este 
campo funciona en caso de que la empresa a la que se le está configurando el 
software tenga sedes en otro lado del mundo en donde la zona horaria utilizada es 
diferente a la manejada en la sede central de la que se da atención), Cargo (Se 
coloca el cargo o puesto que tiene el usuario), Partición de datos (En este campo 
se elige la partición de datos que va ocupar el usuario en caso de que no se quiera 
colocar en el rol se coloca específicamente al usuario), Tipo de acceso (En este 
campo se coloca el nombre del tipo de acceso que va a tener el usuario, los tipos 
de acceso se explicaron anteriormente y es en esta parte donde se le asignan al 
usuario), Calendario de trabajo (En este campo se elige el horario laboral en el 
que el usuario va a estar disponible), Disponible (Este es un campo de tipo 
checkbox y sirve solo de forma informativa para indicar si el usuario se encuentra 
disponible o no), Alias (Este campo también es de tipo informativo solo para 
colocar un alias con el que se puede identificar al usuario). 
 
 
4.- Una vez llenos los datos anteriores se procede a guardar el registro para 
posteriormente llenar la información adicional que se ubica en la parte inferior de 
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Detalles del contacto: Contiene la pestañas de Notificación con los siguientes 
campos: Número de Teléfono, Número de Fax, Número de teléfono del 
buscapersonas (también conocido como conmutador), Número de teléfono 
alternativo, Dirección de correo electrónico, Dirección de correo electrónico del 
buscapersonas, Método de notificación (para notificación baja, normal, alta, 
emergencia que contiene las siguientes opciones: Correo Electrónico, 
Pager_Email, Notificación), Calendario para métodos de notificación (para 
notificación baja, normal, alta, emergencia, y el calendario que ofrece son los 
generados para la administración del sistema como pueden ser 24 Horas, Horario 
laboral normal (8 Hrs de Lunes a Viernes), etc.); la pestaña de Dirección con el 
campo de ubicación el cual se toma del catalogo de ubicaciones y de esa forma se 






En la pestaña información sobre la organización contiene campos de catalogo 
para colocar la organización funcional, la organización administrativa, el 
departamento, el centro de coste, el suministrador para ese usuario, y el 
supervisor. 
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La pestaña de entorno contiene la lista de los elementos de configuración que se 
encuentran asociados al usuario, estos registros se pueden asociar al usuario 
solamente dentro de los elementos de configuración ya que en esta pestaña solo 






Comentarios y tratamiento especial: Contiene las siguientes pestañas 
Observaciones contiene solo un campo para colocar las observaciones de 
tratamientos especiales que se les deben de dar a los usuarios. 
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Tratamiento especial: Se coloca el tratamiento especial que va a tener el usuario 
por default la herramienta ya tiene cargados los tratamientos especiales de VIP, 





Para agregar los tratamientos o el tratamiento especial que se va a dar al usuario 
se da un clic en el botón “actualizar tratamientos especiales”, al hacer esto 
aparece la siguiente ventana en donde se seleccionan los tratamientos especiales 
danto clic en las flechas hacia la derecha y se quitan dando clic en las flechas 
hacia la izquierda. 
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Registros: Solo contiene 2 pestañas con la información de los registros de lo que 







Contratos de Servicio: Una vez que se activan los servicios, en esta pestaña 
aparece un listado de todos los servicios que se manejan con ese usuario, para 
que esto suceda el usuario debe de estar creado en la herramienta. 
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Estos pasos se siguen cada vez que se desee crear un usuario nuevo, pero 
también existen las cargas masivas las cuales se explican más adelante. 
 
Creación de Grupos. 
 
Para la creación de grupos los pasos a seguir son muy parecidos a los que se 
siguen para la creación de usuarios, los cuales se explican a continuación: 
 
1.- Ingresar a la herramienta. 
 
2.- Dar clic en la pestaña Administración y después en gestión de seguridad y 
roles -> Grupos: 
 
Fig. 7.1 
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3.- Se puede buscar un grupo en especifico, el listado de grupos existentes ó se 
puede crear un grupo nuevo, para realizar la búsqueda de grupos hay que llenar 
los campos con los datos ó colocar alguna palabra contenida en nombre del grupo 
y usar el comodín %, este comodín sirve como un LIKE en SQL, como se había 
explicado anteriormente; y para crear un nuevo grupo se da clic en el botón Crear 




En donde se completan los siguientes campos: Nombre del grupo (Este nombre es 
con el que se va a identificar el grupo que se está creando), ID de Contacto (Este 
ID de contacto es el código de identificación único para el grupo, dentro de este no 
debe de existir ningún usuario o grupo con el mismo id ya que de lo contrario la 
herramienta no permite crear el grupo), Zona Horaria (Establece la zona horaria 
con la que va a trabajar el grupo de acuerdo a la zona en la que se encuentra), 
Tipo de contacto siempre es grupo en este caso, Calendario de trabajo (es el 
horario que va a utilizar el grupo para laborar este también se puede colocar 
individualmente por técnico o usuario), Estado (Es el estado que tiene el grupo y 
este se refiere a si el grupo se encuentra activo o inactivo), Tipo de servicio (El tipo 
de servicio es aquel con el que se va a dar atención al grupo o usuario así como si 
es una categoría la que requiere el tipo de atención este se coloca por categoría, 
el tipo de servicio va ligado a la parte de servicios que indica el tiempo de atención 
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o respuesta al usuario), Cola global (El administrador puede asignar un nombre de 
cola global al grupo. Cuando se asigna un grupo a un nombre de cola global, 
todos los tickets asignados a dicho grupo cumplen los requisitos para la 
replicación). 
 
4.- Una vez que se llenan los campos necesarios para dar de alta el grupo se 
pueden llenar los datos de las pestañas las cuales contienen los siguientes 
campos: 
 
Pestaña Detalles del Contacto: 
La pestaña detalles del contacto contiene las siguientes sub-pestañas las cuales 
se van explicando conforme se van mencionando: 
 
Sub-pestaña de notificación: esta pestaña contiene toda la información necesaria 
para la notificación al grupo, que es muy parecida a los datos que se llenan para el 
contacto, se coloca un correo electrónico, el teléfono, la extensión, número de fax, 
tipo de notificación para 4 niveles que son bajo, normal, alta y de emergencia, así 






Sub-pestaña de dirección: esta pestaña contiene toda la información respecto a la 
dirección en la que se puede localizar al grupo, al igual que la pestaña de 
dirección aparecen los mismos campos que se capturan al dar de alta un usuario, 
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dichos campos ya se encuentran previamente capturados en el catalogo de 
ubicaciones y contienen el nombre de la ubicación, la calle, la ciudad, el estado o 





La siguiente sub-pestaña es Información sobre la organización: está sub-pestaña 
se compone de los catálogos organización funcional, la organización 
administrativa, el supervisor que va ligado a los contactos, el departamento, el 
centro de coste y el suministrador, estos campos se llenan de catálogos 





La siguiente sub-pestaña es la de entorno: en esta sub-pestaña se colocan los 
elementos de configuración que tienen como entorno estos grupos, estos datos 
también se toman del catalogo de elementos de configuración previamente 
cargados: 
 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 




Pestaña: Comentarios y tratamiento especial: 
 
Dentro de esta pestaña se colocan los comentarios y el tratamiento especial que 
se le da al grupo y se colocan las observaciones para el grupo, contiene solo dos 
sub-pestañas que se explican a continuación: 
Dentro de la sub-pestaña de Observaciones se pueden visualizar todas las 





En la sub-pestaña de Tratamiento especial se selecciona el tratamiento especial 
que va a tener el grupo, este tratamiento especial funciona de la misma manera 
que funciona en la parte de contactos: 
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Para agregar los tratamientos o el tratamiento especial que se va a dar al usuario 
se da un clic en el botón “actualizar tratamientos especiales”, al hacer esto 
aparece la siguiente ventana en donde se seleccionan los tratamientos especiales 
danto clic en las flechas hacia la derecha y se quitan dando clic en las flechas 
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Pestaña de Registros 




Dentro de esta pestaña existen 2 sub-pestañas que son Registro de eventos en 
donde se pueden visualizar los eventos que han sucedido con el grupo como se 
muestra en la imagen anterior, y la sub-pestaña de Actividades en donde se 





Por último está la pestaña de Miembros, Contratos de servicio, Asignación 
Automática. 
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Dentro de esta pestaña existen 3 sub-pestañas que son: 
Miembros: Se colocan todos los contactos que pertenecen al grupo, estos 






Para cargar los contactos del grupo hay que dar un clic en el botón actualizar 
miembros y aparecerá una ventana como la que se muestra a continuación que es 





Dentro de esta ventana se rellenan los campos necesarios para la búsqueda o se 
coloca parte del nombre con el comodín “&”, una vez que se tenga la lista de 
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usuarios, se seleccionan los usuarios deseados y se da clic en las flechas hacia la 




Una vez que se tienen todos los miembros del grupo agregados se da clic en el 
botón aceptar y con ello ya tendremos los miembros que pertenecen al grupo 
agregados. 
 
Después sigue la sub-pestaña de contratos del servicio en donde se visualizan 
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Por último se visualiza la pestaña de Asignación Automática, en esta pestaña 
aparecen las categorías de las cuales se realiza la asignación automática para los 
ingenieros de soporte, y también se pueden configurar las categorías para las que 
aplicaría la asignación automática para los ingenieros de soporte, aparecen tanto 
la lista de categorías de incidentes, solicitudes y problemas como la lista de 





Para configurar la opción de asignación automática dentro de los grupos lo que se 
realiza es los siguiente: 
 
1.- En la pestaña de Asignación Automática se da un clic en el botón “Actualizar 
áreas de solicitud” o “Actualizar áreas de Cambio” según corresponda, una vez 
que se dio clic aparece una ventana como la siguiente: 
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Que es la ventana de búsqueda para los tipos de solicitud (ó cambio), en esta 
ventana podemos buscar algún tipo de solicitud o cambio, o se pueden consultar 
varios utilizando el comodín % como en todos los casos de búsqueda, al dar clic 





En esta ventana se seleccionan las categorías que van a aplicar para que sean 
atendidas por el grupo que se está creando, una vez que se tienen seleccionadas 
todas las categorías se da un clic en aceptar y de esta forma se tienen todas las 
categorías para las que se va a realizar la asignación automática, así cuando un 
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usuario final seleccione el tipo de categoría se va a asignar a algún miembro del 
grupo en el que se encuentra la asignación automática de dicha categoría, una 





Creación de Tipos de Solicitud 
 
Para poder dar de alta un Incidente o Requerimiento es necesario tener un 
catalogo de Áreas o tipos de Solicitud (Incidente o Requerimiento), estos tipos de 
solicitud tienen que crearse y definirse de acuerdo a lo que más se reporta en la 
mesa de servicios, y una vez que se tiene el catalogo bien definido se procede a la 




1. Ingresar a  la herramienta con el perfil de administrador, en la pestaña de 
Administración, link Service Desk -> Solicitudes/Incidentes/Problemas -> 
Áreas. 
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2.  Se pueden buscar áreas o tipos de solicitud en especifico, el listado de 
todas las áreas de solicitud existentes ó se pueden crear nuevas, para 
realizar la búsqueda colocar alguna palabra contenida en símbolo o 
descripción del área y usar el comodín %, este comodín sirve como un LIKE 
en SQL, como se había explicado anteriormente; y para crear áreas nuevas 
se da clic en el botón Crear Nuevo lo cual abrirá la siguiente ventana: 
 
Fig. 8.2 
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3.- En donde se llenan los datos correspondientes: 
 
Símbolo: El símbolo para identificar el tipo o área de solicitud, este símbolo es 
obligatorio y es la forma en la que va a aparecer el nombre del tipo de solicitud en 
el árbol de tipo de solicitudes para la ventana del analista, para que aparezca en 
forma de árbol ramificado se colocan puntos los cuales indican que es un nodo del 
árbol. 
 
Grupo: Se utiliza para colocar el grupo de técnicos resolutorios para este tipo de 
solicitud, este campo es obligatorio en caso de las asignaciones automáticas y el 
balanceo de cargas. 
 
Organización: En este campo se coloca la organización que va a tener el permiso 
de registrar únicamente este tipo de solicitudes, este campo se convierte en 
obligatorio cuando se utiliza el multitenancy (Manejo de varias organizaciones o 
compañías utilizando el mismo software, pero con diferentes vistas). 
 
Estado del registro: Este campo siempre es activo por default y se utiliza para 
colocar si el registro va a estar activo o inactivo. 
 
Asignatario: Al igual que el grupo se utiliza para colocar el técnico resolutor para 
este tipo de solicitud, este campo aplica únicamente cuando la resolución del ticket 
la realiza un técnico en específico y no aplica el balanceo de cargas. 
 
Tipo de Servicio: Va de acuerdo a los niveles de servicio de la empresa y se 
coloca para ligar el Acuerdo de nivel de servicio con el tiempo de atención del tipo 
de solicitud, este siempre aplica cuando esta activada la parte de niveles de 
servicio. 
 
Encuesta: Se ocupa para seleccionar la encuesta que se va a enviar a los 
usuarios finales que levantaron un ticket con el tipo de solicitud en relación. 
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Contrato del Servicio: Se utiliza para seleccionar el contrato de servicio que tienen 
los proveedores para dar atención al tipo de solicitud en cuestión, la mayoría de 
las veces está ligado a los niveles de servicio ya que en los contratos de servicio 
se declara la información necesaria para la atención del ticket y los tiempos 
establecidos para la solución. 
 
Urgencia del área: Es el tipo de urgencia con la que debe ser atendido el tipo de 
solicitud, los que están por default de CA Service Desk Manager son 1.- Cuando 
sea posible, 2.- Pronto, 3.- Rápido, 4.- Muy Rápido, 5.- Inmediatamente; este tipo 
de urgencia se puede personalizar para colocar alto medio o bajo, pero en el caso 
de Condusef se quedo tal cual. 
 
Autoservicio incluido: Se selecciona cuando el tipo de solicitud va a aparecer para 
los usuarios finales, si el tipo de solicitud aplica en para que los usuarios finales lo 
puedan seleccionar entonces se selecciona este campo. 
 
Símbolo de autoservicio: Al igual que el símbolo se utiliza para que el usuario final 
pueda identificar el tipo o área de solicitud, es la forma en la que va a aparecer el 
nombre del tipo de solicitud en el árbol de tipo de solicitudes para la ventana del 
usuario final, para que aparezca en forma de árbol ramificado se colocan puntos 
los cuales indican que es un nodo del árbol. 
 
Descripción: Este campo se llena cuando se desea que del lado derecho del tipo 
de solicitud aparezca una descripción del tipo de la solicitud. 
 
Esta categoría es válida para lo siguiente: Dentro de este mensaje aparece 3 
check boxes que se utilizan para colocar en donde va a aplicar este tipo de 
Solicitud en la cual se coloca si aplica para incidentes (Va a ser visible solo para 
los incidentes), para solicitudes (Va a ser visible solo para los solicitudes), para 
problemas (Va a ser visible solo para los problemas), o para los tres. 
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4.- Una vez que se llenan los datos correspondientes y necesarios se guarda el 
registro y se procedió a llenar el apartado para las asignaciones automáticas y 





Configuración de Asignaciones Automáticas y Balanceo de Cargas 
La configuración de asignaciones automáticas y el balanceo de cargas se dejo 
configurado en Condusef debido a que ellos no cuentan con una persona que 
realice la función de dispatcher (que este repartiendo tickets, recibiendo llamadas, 
reasignando tickets) ó mesa de ayuda de primer nivel, para poder realizarlo se 
crearon los grupos necesarios, se cargaron los tipos de solicitud y se realizo lo 
siguiente: 
1.- Dentro de la pestaña de administración de CA Service Desk Manager en el link 
de gestor de opciones y sub link de gestor de solicitudes aparece una lista de 
opciones que se pueden configurar. 
 
2.- Se da un clic en la opción a configurar y se muestra la ventana: 
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Fig. 9.1 
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Se da clic en el botón instalar, después actualizar y ya se puede cerrar la venta, 
esto se realizo para todas las opciones modificadas que fueron 
require_incident_assignee, require_incident_group, require_request_assignee, 




Una vez realizado lo anterior se reiniciaron los servicios a través de CMD de 
Windows con los comandos net stop pdm_daemon_manager para detener 
servicios y net start pdm_daemon_manager para iniciar servicios nuevamente. 
 
Ya que se tienen los servicios arriba (comprobado con el comando pdm_status) se 
procedió a configurar la asignación automática en cada uno de los tipos de 
solicitud creado, para ello se selecciono el tipo de solicitud, se dio clic en el botón 
editar y posteriormente en la pestaña de asignación automática. 
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Se selecciono el método de asignación que para todos aplico “Basado en 
Ubicación” y se guardo el registro, posteriormente se cargo el grupo resolutor para 
ese tipo de incidente y posteriormente se cargaron las ubicaciones en las que 
aplica la solución del tipo se solicitud en cuestión: 
  
Para cargar los grupos y las ubicaciones se dio clic en el botón de actualizar 
grupos/ubicaciones Respectivamente lo cual abre una ventana como la siguiente: 
 




Una vez que se dio clic en el botón buscar aparece la siguiente ventana con todos 
los grupos existentes de los cuales tomamos los grupos que van a hacer la función 
de resolutorios para este tipo de ticket, se pasan al panel derecho con las flechas 
hacia la derecha y posteriormente se da clic en aceptar. 
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Fig. 9.6 
El mismo caso aplica para las ubicaciones solo que en las ubicaciones los filtros 
aplican un poco diferentes ya que en ellas podemos utilizar el comodín % para 
buscar la ubicación deseada, en todos los casos en CONDUSEF no se utilizo el 
comodín debido a que todas las asignaciones automáticas se realizan a través de 
todas las ubicaciones. 
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Cabe mencionar que al momento de dar clic en el botón aceptar para los grupos y 
ubicaciones automáticamente se guarda el registro, no hay que dar clic en el botón 
guardar ni editar. 
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Fig. 9.9 
La vista de los tipos de solicitud queda como en la pantalla anterior, quizá no se 
note mucho el cambio pero se puede visualizar pasando el puntero del ratón por 
alguno de los registros, cuando se captura un asignatario en especifico es cuando 
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Configuración de Notificaciones 
 
En CA Service Desk Manager existen notificaciones ya definidas por la 
herramienta las cuales pueden ser personalizadas para su uso en cada 
organización, la función principal de estas notificaciones es avisar a las personas 
correspondientes de las actividades sucedidas dentro de la herramienta, estas 
notificaciones se pueden configurar para varios tipos de salida que son vía correo 
electrónico, pager mail (notificación a través de mensaje de celular), y notificación 
como mensaje informativo dentro de la herramienta de CA Service Desk Manager, 
el método que implemente en CONDUSEF fue correo electrónico y a continuación 
explico primero las notificaciones modificadas, con las modificaciones realizadas y 
posteriormente la configuración para la salida de correos electrónicos. 
 
1. Para ingresar a la configuración de notificaciones se realiza en la pestaña 
de administración ->Notificaciones dentro del cual aparece una lista que 
tiene: 
 Asociaciones de actividades: Funciona para etiquetar los cambios en 
un atributo de objeto. La lista Actividades de tickets registra cambios 
en los atributos etiquetados. Se puede realizar un seguimiento y 
generar informes de los cambios realizados en dichos atributos.  
 Expresiones de notificación: Se utiliza para crear plantillas con frases 
de notificación que contengan macros y texto estandarizado 
predeterminado para utilizar plantillas de mensaje de frases de 
notificación y respuestas automáticas a correos electrónicos. 
 Métodos de notificación: Un método de notificación permite informar 
a los involucrados en un ticket cuando se produce una actividad que 
afecta al ticket. Se pueden asignar métodos de notificación diferentes 
para los niveles de notificación (bajo, medio, alto o emergencia). 
 Notificaciones de actividades: Se pueden definir notificaciones que 
se envían para una actividad específica. Una actividad es una acción 
que alguien realiza, como resolver un ticket, enviar una encuesta, 
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Incluso actividades diarias como, cancelar o cerrar un ticket, 
aumentar la prioridad o actualizar el estado son actividades que 
pueden provocar el envío de una notificación. 
 Notificaciones de contacto de objeto: Las notificaciones de contactos 
de objetos permiten notificar a los destinatarios basándose en el 
valor actual de un campo en el ticket. En lugar de identificar a una 
persona a la que desea notificar, como en un método de notificación, 
identifica un tipo de objeto. Por ejemplo, puede identificar el campo 
“Asignatario” de forma que se asegure de que esa notificación va a la 
persona actualmente identificada en el campo Asignatario, aunque el 
valor haya cambiado desde que se definió el ticket. 
 Plantillas de mensaje: Se puede crear plantillas que contengan 
valores predeterminados para utilizarlos en mensajes de notificación.  
 Reglas de notificación: Una regla de notificación permite definir 
directrices para que el sistema las siga al enviar las notificaciones. A 
través de las reglas de notificación, se puede especificar a quién se 
notifica automáticamente y en qué circunstancias. 
 
Fig. 10.1 
 Una vez estando dentro de las notificaciones, se tomo notificaciones de 
actividades debido a que las notificaciones que se deseaban en CONDUSEF era 
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la notificación de un registro inicial, la notificación de un registro final, y la 
notificación para cada cambio de actividad. 
 
Para activar el registro inicial lo que se hizo fue dar clic en el link de notificación de 
actividades, en donde aparece toda la lista de notificaciones de actividades que se 
tienen, posteriormente se busco la de inicial que es la notificación que se dispara 
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En la ventana de notificación inicial se reviso que aplicara para 
solicitudes/Incidentes/Problemas, que el tipo de objeto (Ticket) estuviera 
seleccionado solicitudes/Incidentes/Problemas, posteriormente en la parte inferior 
de la ventana vienen 3 pestañas en las cuales se muestran las reglas de negocio 
que tiene asociadas, las encuestas que tiene asociadas (En este punto cabe 
mencionar que CONDUSEF no requirió del servicio de encuestas aunque si se 
programaron), y los eventos que tiene relacionada la notificación. 
 
Posteriormente se ingreso a la regla de notificación para colocar a las personas 
que se iba a mandar notificación al momento de dar de registrar un ticket, a los 






Enseguida se configuro la plantilla del mensaje debido a que la información que se 
enviaba no era suficiente, para ello se dio clic en el link de plantilla de mensaje: 
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En donde se modifico el cuerpo del mensaje y el código HTML para el mensaje 
vista en HTML que se utiliza en las bandejas de entrada que tienen compatibilidad 
con HTML, agregando las siguientes modificaciones: 
 
Para que aparezca el piso y la ubicación en el formato HTML se coloco el 
siguiente código: 
<table style="BACKGROUND-IMAGE: none; VERTICAL-ALIGN: top; WIDTH: 
100%; BORDER-TOP-STYLE: none; BORDER-RIGHT-STYLE: none; BORDER-
LEFT-STYLE: none; TEXT-ALIGN: left; BORDER-BOTTOM-STYLE: none; 
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cssFloat: none" rules="none" summary="" frame="void" cellpadding="1" 
cellspacing="1" border="0"><tbody><tr align="left"><td style="BACKGROUND-
IMAGE: none; VERTICAL-ALIGN: top; COLOR: #191970; BORDER-TOP-STYLE: 
none; BORDER-RIGHT-STYLE: none; BORDER-LEFT-STYLE: none; 
BACKGROUND-COLOR: #9cc2e4; TEXT-ALIGN: left; BORDER-BOTTOM-












Nota: Las mismas modificaciones aplicaron para las 3 plantillas de notificación 
(inicial, cerrado, cambio de estatus), y los pasos a seguir fueron los mismos. 
 
Ya que se tuvieron configuradas las notificaciones se procedió a la configuración 
del correo electrónico para que se pudieran configurar las notificaciones, para ello 
se solicito la creación de una cuenta de correo de mesa de servicios con salida por 
puerto 25 ya que es el único que es compatible con la configuración de correo de 
CA Service Desk Manager. 
 
Para poder configurar el correo electrónico en CA Service Desk manager se 
realiza dentro del gestor de opciones en el link de correo electrónico, para el caso 
de CONDUSEF se aplicaron las siguientes opciones con los siguientes valores: 
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Mail_from_address: Servicedesk@condusef.gob.mx (dirección de correo 
electrónico para la salida de correos de notificación). 
Mail_login_userid: servicedesk (Nombre o id del usuario del servicio de correo). 
Mail_max_threads: 3 (Numero de intentos para el envío de correos). 
Mail_reply_address: servicedesk@condusef.gob.mx (dirección de correo 
electrónico para los correos rebotados). 
Mail_smtp_domain_name: condusef.gob.mx (nombre de dominio en donde se 
encuentra la dirección de correo electrónico). 
Mail_smtp_host_port: 25 (puerto por el cual salen los correos). 
Mail_smtp_security_level: 0 (Nivel de seguridad a implementar para la salida de 






Posteriormente para el envío de notificaciones dentro del mismo gestor de 
opciones en la parte de notificaciones se instalaron las siguientes opciones todas 
con el valor si: 
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Add_know_list: Agregar conocimiento a la lista (se agrega el valor de la base de 
conocimientos y solo aplica para esta ultima). 
 
Log_all_notify: Guarda en el log (registro de todos los eventos sucedidos dentro de 
la herramienta de CA Service Desk Manager), todas las notificaciones. 
 
Web_cgi_url: aquí va la dirección url de la cual salen las notificaciones, en este 
caso la dirección url en donde registran tickets (URL de CA Service Desk 





Como en todas las opciones del gestor de opciones se da clic en el link, 
posteriormente se instala el paquete con el valor a utilizar, se guarda, y se 
reinician servicios de CA Service Desk Manager para que los cambios se puedan 
ver efectuados. 
 
Por último se configura por cada usuario el tipo de notificación que va a tener, esto 
se puede realizar con una carga masiva a la tabla usp_contact agregando el valor 
1800 (que es el valor que se da a las notificaciones por correo), o de forma manual 
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editando cada uno de los usuarios de CA Service Desk Manager colocando para 
cada tipo de notificación (bajo, medio, alto, urgente), el valor de notificación por 
correo electrónico, en el caso de CONDUSEF se realizo en forma de carga masiva 
editando el archivo para todas las notificaciones por correo electrónico. 
 
Implementación y configuración de Business Intelligence para la generación de 
Reportes, y diseño de reportes. 
 
La implementación de CA Business Intelligence se explica en los anexos, capitulo 
Memoria Técnica de Business Intelligence, por ello voy a continuar con lo que es 
el diseño de reportes, carga de reportes y configuración. 
 
El diseño de reportes se realizo a través de Crystal Reports, la versión utilizada 
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Reporte Mensual por Inmueble: 
 
Fig. 11.3 
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Cerrados por grupo: 
 Fig. 11.5 
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Todos los tickets reportados: 
 
Fig. 11.6 
Cancelados por Ingeniero: 
 
Fig. 11.7 
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Así como todos los reportes de los procesos MAAGTIC, colocare solo algunos ya 
que son demasiados: 




Eficiencia del proceso de operación de la mesa de servicio 
 
Fig. 11.9 
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Acuerdo de Niveles de Servicio SLA 
 
Fig. 11.10 
Solicitud de Cambios al Portafolio de servicios del TIC 
 
Fig. 11.11 
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Informe de Revisión a los compromisos del contrato 
 
Fig. 11.12 
Solicitud de Cambio 
 
Fig. 11.13 
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Ya se mostraron los reportes realizados pero hay que mencionar como se 
realizaron, estos reportes se realizaron a través de la herramienta de Crystal 
Reports de la cual solo diré a grandes rasgos como se generaron los reportes ya 
que el diseño de los reportes no es el tema principal de este proyecto. 
En primer lugar se creó un nuevo reporte (esto se realizo para cada reporte), al 
momento de crear un nuevo reporte solicita establecer la conexión y el tipo de 
conexión a utilizar, en el caso de CONDUSEF el tipo de conexión a utilizar fue 
ODBC (Origin Data Base Connection por sus siglas en ingles), para ello se genero 
un ODBC de tipo SQL Server -> DSN de Sistema en herramientas administrativas 
de Windows Server, el cual apunta a la base de datos de CA Service Desk 
Manager, esto se realizo para poder obtener los datos de la base de datos ya que 
la conexión con CA Service Desk manager en la implementación se realiza a 
través de un ODBC de tipo CA SDM que aunque también se puede utilizar en 
ocasiones se pierde la conexión. 
 
Ya que se tiene el ODBC se selecciona en Crystal Reports y se seleccionan las 
tablas a utilizar tal como se muestra en la siguiente imagen (Cabe mencionar que 
en los reportes diseñados en CONDUSEF las tablas de la figura fueron las tablas 
utilizadas para la mayoría de los reportes, para los únicos reportes que cambiaron 
fue para los reportes de Cambios): 
 
Fig. 11.14 
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Ya que se tienen las tablas a utilizar el siguiente paso es establecer las 
conexiones necesarias entre las tablas para poder obtener los datos correctos en 
el reporte, para ello lo que realice fue colocar del lado izquierdo mi tabla principal 
(en este caso call_Req debido a que en ese tabla se almacena toda la información 
de incidentes, solicitudes), y del lado derecho las tablas que se relacionan así 
como el conector que fue de tipo “full outer join” (Combinación externa completa)  








El signo de comparación utilizado es el “=” igual para definir que el dato de la tabla 
de la izquierda sea igual al dato de la tabla de la derecha. 
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Como se menciono anteriormente los únicos reportes que cambiaron las tablas 
fueron los reportes de Cambios en los cuales se agregaron 3 tablas mas como se 
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Una vez que ya se tienen las tablas relacionadas entre sí, se procedió a la 
creación de los reportes, la cual para los campos de tipo texto se hace un drag 





Al igual que al colocar los datos de la base de datos solo es cuestión de arrastrar 
el campo deseado y soltar en el reporte. 
 
Para agregar las imágenes es con el botón picture, lo cual lo que hace es abrir el 
explorador del equipo para que busquemos la imagen deseada a colocar. 
 
Para agregar las líneas y los cuadros se realizo con los botones    
respectivamente, para colocarlos se seleccionan, se da un clic en el punto inicial y 
posteriormente se va arrastrando el ratón hasta el punto deseado, se suelta el 





En los reportes de CONDUSEF la imagen agregada fue la del logo de 
CONDUSEF y el logo de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público. 
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Para agregar las formulas a utilizar se realiza en el field explorer, en la parte de 
Formula Fields, se da clic derecho en el link y se da clic en new, o para editar una 
formula se da clic derecho en la formula y editar, como solo se crearon formulas 




Una vez que se da clic en new aparece la pantalla que solicita el nombre de la 
formula creada y posteriormente la siguiente pantalla (11.22) en la que se puede 
colocar código de visual Basic 6.0 o de SQL para realizar la consulta de la formula 
deseada. 
 
Las formulas creadas para todos los reportes fueron open_date, close_date, 
Paginación y Totales, las formulas para open_date y close_date es la misma así 
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Para cada vez que se genera una formula nueva existen los botones de save y 
save and close, los dos lo que hacen es validar que la formula este correcta, si 
esta correcta la formula esta es guardada y en el caso del botón de save and close 
se cierra el editor de formulas en caso de que las formulas estén incorrectas 
manda una alerta indicando en donde está el error y pidiendo que se corrija aun 
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así permite guardar la formula pero el reporte no se va a poder ejecutar con una 
formula incorrecta. 
 
Una vez que tuve las formulas creadas procedí con la generación de grupos (para 
el caso en el que aplicaron los grupos que fueron para todos los reportes 
estadísticos). 
 
La generación de los grupos se realiza a través de los siguientes botones 
 los cuales permiten seleccionar el campo de la base de datos del que 
se desea generar el grupo, se selecciona y se pasa del lado derecho con las 
flechas de desplazamiento, por default deja ordenados los valores del grupo 
seleccionado de la a a la z o del menor a mayor, en el caso del grupo “A” se dejo 
de esa forma, para agregar más grupos se procede a realizar lo mismo que 
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Para el caso del segundo grupo se coloco que tuviera un orden especifico, tal 






Ya que se tuvieron listos los grupos y como último punto se procedió a colocar los 
filtros que para la mayoría solo aplicaron filtros de fechas, para ello se dio clic en el 
botón de Select Expert  la cual arroja la siguiente ventana en la que se 
coloca el tipo de filtro y se seleccionan los campos a aplicar (o en su caso la 
formula a aplicar), para los reportes generados para CONDUSEF los filtros 
aplicados fueron de tipo formula y en el recuadro se coloco la formula que se 
utilizo, como la mayoría fueron de tipo fecha se utilizo la formula generada de 
Open_date para elegir entre el rango que fue creado el incidente. 
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Una vez que se tuvieron listas todas las modificaciones de los reportes se 
procedió a guardarlos, ya que estuvieron todos los reportes guardados se procedió 
con la publicación de los reportes lo cual se realizo de la siguiente manera: 
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Lo cual muestra la siguiente ventana en la que se coloca la contraseña del 





Posteriormente se seleccionaron los reportes a cargar en el caso de Condusef lo 
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Ya que se seleccionaron las carpetas con los reportes a agregar se acomodan los 
reportes tal cual como se desea que queden para visualizarlos a través de 





Una vez que ya se tuvieron ordenados se procedió a Revisar o modificar las 
propiedades de los reportes (aunque en este punto también se puede proceder a 
publicar lo cual no se hizo debido a que se tenían que revisar parámetros y colocar 
los filtros utilizados en los reportes). 
 
Fig. 11.32 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 





Al revisar las propiedades lo primero que se revisan son los nombre de los 
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Posteriormente se coloco el conector ODBC de la base de datos y se selecciono 
“aplicar esta información a todos los informes que requieran un inicio de sesión 





Se Revisaron los parámetros y se establecieron las peticiones como null excepto 
para los numéricos que se dejo en cero. 
 
Fig. 11.36 
 Memoria de Experiencia Laboral 
 
ADRIANA ESPINOZA GONZÁLEZ 279 
Por último se definió que el formato de vista fuera como Informe de Crystal para 




Se dio una última revisión de los nombres y se dio clic en siguiente: 
 
Fig. 11.38 
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Se comenzó a confirmar los cambios realizados para posteriormente comenzar 




Por último se muestra como quedaron los reportes y se avisa que la publicación 
fue satisfactoria, se procedió a finalizar la carga de los reportes, cabe mencionar 
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Posteriormente se crearon los usuarios en la consola de administración central de 





Solo se crearon 2 usuarios que es el Director del Área de Informática y el 
Supervisor del Departamento de Informática, para la creación de los usuarios se 
realizo en usuarios y grupos, se dio clic en crear nuevo usuario, se coloco el 
nombre tal cual como se firma en directorio activo y se coloco un password se 
asignaron al grupo de report administrator y se guardaron. 
 
Fig. 11.42 
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Posteriormente para permitir la visualización de los informes a través de CA 
Service Desk Manager se realizo la configuración para la integración con Business 
Object, esto se realiza a través de la pestaña de Administración en el Gestor de 
Opciones en el link de Informe Web y se coloco lo siguiente: 
Bo_server_auth: Enterprise (tipo de autenticación para los usuarios, Enterprise es 
complete) 
Bo_server_cms: 10.33.1.168:6400 (nombre del servidor y Puerto de conexión para 
verificar la autenticación) 





Como en todos los cambios al gestor de opciones se tuvieron que reiniciar 
servicios para que se vieran aplicados los cambios y poder establecer la conexión 
correcta con el servidor de informes. 
 
Ya que se tuvo la información configurada,  los reportes cargados y los servicios 
de CA Service Desk Manager se procedió a revisar que la carga de reportes 
estuviera correcta visualizándolos dentro de la herramienta con el usuario 
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administrador (el cual existe por default tanto en el servidor de CA Service Desk 
Manager como en el servidor de Business Object). 
 




Con lo cual se muestra la siguiente ventana, los reportes se encuentran cargados 
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Y los reportes se visualizan de la siguiente manera: 
 
Fig. 11.47 
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La solicitud de los parámetros para los reportes en los que aplican parámetros se 
visualiza de la siguiente manera en donde de un catalogo se seleccionan los 
parámetros a utilizar y posteriormente se da clic en el botón aceptar para poder 
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Instalación y Configuración de CA EEM para la integración de acceso a la 
herramienta con el directorio Activo, y configuración para la actualización de 
usuarios del directorio Activo. 
 
Para poder realizar el inicio de sesión de los usuarios y técnicos a través del 
directorio activo se instalo una herramienta complementaria de CA Service Desk 
Manager que se llama CA Embedded Entitlements Manager el cual permite la 
conexión y autenticación a través de otras herramientas en especial del Active 
Directory de Windows utilizando el puerto 389. 
 
A continuación explico la instalación y posteriormente las configuraciones 
realizadas tanto en CA EEM como en CA SDM para poder permitir la autenticación 
y el acceso a CA SDM a través del directorio activo. 
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En primer lugar con el disco (en el caso de Condusef la imagen) de instalación de 
CA Service Desk Manager se busca la instalación de CA Embedded Entitlements 
Manager, y se da un clic para que comience la instalación. 
 
Fig. 12.1 





Se selecciona la ruta de instalación del producto: 
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Fig. 12.3 
Se coloca la contraseña de EiamAdmin (Administrador de CA EEM), y es muy 
importante recordar esta contraseña ya que es la del administrador de CA EEM y 





Para realizar la instalacion de CA EEM hay que tener instalado java JRE_1.6 
como minimo asi que el siguiente paso es colocar la ruta donde se encuentra 
instalado java para poder continuar, cuando la instalacion se realiza dentro de la 
carpeta de program files y en ella tenemos instalado java automaticamente coloca 
la ruta pero en caso de CONDUSEF por falta de espacio en disco se asigno otro 
disco virtual que es donde se realizo la instalacion de CA EEM  por ello la 
colocacion de la ruta de java no fue de manera automatica. 
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Una vez terminada la instalación se procede con la configuración para la 
integración con el directorio activo, para ello es necesario que tengamos 
exactamente la configuración como se encuentra en el directorio activo, se 
requiere de un usuario que pueda visualizar a todos los usuarios y pueda verificar 
que las contraseñas de acceso sean correctas, en caso de CONDUSEF esos 
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permisos se otorgaron al usuario Service Desk que fue el usuario asignado tanto 





La configuración del directorio activo debe de estar igual en CA EEM como en el 
servidor del directorio activo para que la conexión pase como correcta tal como se 
muestra en la siguiente pantalla, los 2 verificadores de conexión deben aparecer 
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Ya que se tuvieron las configuraciones en CA EEM procedí a la integración de CA 
SDM con CA EEM esto se realiza en el gestor de opciones en la parte de 
seguridad y se editaron las siguientes opciones con sus respectivos valores: 
 
Eiam_hostname: caservicedesk (hostname donde quedo instalado CA EEM) 
 
Forced_unique_userid (forzar un único id de usuario se instalo) 
 
Guest_user_name (anonymous se desinstalo ya que no se debe de permitir el 
usuario anónimo) 
 
Ignore_ security_case: Si (para quitar el case sensitive del id de usuario) 
 
Portal_Safe_List: caservicedesk: 7080 (host y puerto de acceso a CA EEM) 
 
url_etrust_password_reset: caservicedesk:7080 (para que el usuario pueda 
cambiar su contraseña se desinstalo) 
 
use_eiam_artifact: Si (Utiliza el artefacto de CA EEM para generar usuarios si no 
se encuentran en CA Service Desk Manager) 
 
use_eiam_authentication: Si (permite la autenticación a través de CA EEM) 
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Por último se configuro la opción de LDAP del gestor de opciones para poder crear 
los usuarios del directorio activo de forma automática, para ello se instalaron las 
siguientes opciones: 
 
Ldap_dn: CN= Service Desk, DC=Condusef, DC = gob, DC=mx (usuario con el 
cual se permite la integración con el directorio activo donde CN es el contact name 
y DC aplica para el nombre del dominio). 
 
Ldap_enable: si (habilitar la integración con LDAP) 
 
Ldap_enable_auto: si (habilitar la generación automática a través de LDAP) 
 
Ldap_enable_groups: si (habilitar los grupos de LDAP) 
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Ldap_group_object_class: group (va de la mano con la opción anterior para que el 
objeto del grupo de LDAP sea del tipo group) 
 
Ldap_ host: (hostname o ip del servidor de LDAP) 
 
Ldap_port: (Puerto de comunicación de LDAP por lo general es 389) 
 
Ldap_pwd: (Password de usuario para permitir la conexión con LDAP) 
 
Ldap_search_base: DC=Condusef, DC=gob, DC=mx (nombre de dominio para la 
búsqueda de usuarios) 
 
Ldap_service_type: Active Directory (tipo de servicio para saber si es de directorio 
active) 
 
Ldap_user_object_class: person (el objeto a buscar en el directorio activo en caso 
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Por último en los tipos de acceso se define en el tipo de validación que sea a 
través de CA EEM (para más información consultar los tipos de acceso). 
 
Para ver reflejados los cambios del gestor de opciones siempre es necesario 
reiniciar servicios de CA Service Desk Manager. 
 
Configuración y personalización del panel de resultados 
El panel de resultados es el listado de resultados que el usuario puede utilizar en 
forma de vistas rápidas, es un árbol con links de búsquedas ya diseñadas para la 
búsqueda rápida de la información, para poder generar este listado existe algo que 
se llama consultas almacenadas que es donde se coloca sentencia para la 
búsqueda (en Clausula Where de SQL), para poder generar una consulta 
almacenada se realiza de la siguiente manera: 
 
1.- Ingresar a la herramienta con perfil administrador, desplazarse a la pestaña de 
Administración -> Service Desk -> Datos de la aplicación -> Consultas 
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Dentro de esta ventana tenemos la opción de mostrar filtro para poder realizar 
búsquedas el cual aplica como en todas las búsquedas mencionadas 
anteriormente, pero también podemos buscar consulta por consulta, o crear una 
nueva, las consultas que se generaron fueron solo la de “Incidentes de mi grupo 
Cerrados”, “Incidentes de mi grupo abiertos”, “Incidentes VIP”, “Solicitudes VIP”, 
“Problemas VIP”, estos últimos para los usuarios VIP. 
 
Una vez que se da clic en el link de la consulta deseada o en el botón de crear 




En donde se coloca el código de la consulta (Para identificar la consulta), el tipo 
para el que va aplicar (Solicitud, Cambio, Problema), el estado del registro (Activo 
o inactivo), se selecciona si se va a usar en el panel de resultados, se coloca la 
etiqueta o nombre con el cual se va a buscar, la descripción de lo que realiza la 
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consulta y la Cláusula Where que se va a usar para realizar la búsqueda, una vez 
que se tienen los datos completos se guarda la consulta y se procede a colocarla 
en el panel de resultados, a continuación coloco las cláusulas where utilizadas 
para las búsquedas generadas: 
 
Para los “Incidentes de mi grupo Cerrados” 
(group.[group]Group_list.member IN (@cnt.id)) AND (active = 0 OR status = 
\’CLREQ\’) AND type = \’I\’ 
Donde (group.[group]Group_list.member IN (@cnt.id)) indica el grupo que está 
contenido en la variable del cnt.id, active = 0 indica que no se encuentra active o el 
estatus esta en cerrado y el type “I” que es para indicar que es de tipo incidente. 
 
Para los “Incidentes de mi grupo abiertos” 
(group.[group]Group_list.member IN (@cnt.id)) AND active = 1 AND type = \’I\’ 
El mismo caso que en el tema anterior solo que el active cambia de 0 a 1 para 
indicar que todos los que se encuentran activos. 
 
Para los “Incidentes VIP” 
Type=”I” AND customer.cnthandling_list.special_handling.id=1001 AND active =1 
Donde type es el tipo de solicitud, customer.cnthandling_list.special_handling.id es 
el id que se encuentra en la base de datos para el tipo de tratamiento especial 
“VIP” y active es para saber si el registro esta 1.- Activo o 0.- Inactivo, lo mismo 
sucede para las solicitudes y problemas 
 
Para las “Solicitudes VIP” 
Type=”R” AND customer.cnthandling_list.special_handling.id=1001 AND active =1 
 
Para los “Problemas VIP” 
Type=”P” AND customer.cnthandling_list.special_handling.id=1001 AND active =1 
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Una vez que se tuvieron creadas todas las consultas almacenadas para el panel 
de resultados se procedió a configurar el panel de resultados el cual se realiza de 
la siguiente manera: 
 
1.-  Para poder personalizar el panel de resultados estando en CA Service Desk 
Manager como administrador dentro de la herramienta se dio clic en la pestaña de 
Service Desk (mesa de Servicio) -> Menú Archivo -> Personalizar panel de 
resultados, tal como se muestra en la siguiente ventana. 
 
Fig. 13.3 
Una vez seleccionado el link de personalizar panel de resultados aparece la 
ventana que se muestra a continuación en la cual se puede seleccionar el panel 
de resultados a modificar ya sea por usuario (que se encuentra dentro de CA SDM 
para los usuarios que tienen el permiso de personalizar su panel de resultados), o 
por rol (en caso del usuario administrador). 
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Fig. 13.4 
Dentro de esta ventana se da el nombre que va a tener la búsqueda en el campo 
etiqueta del nodo, se selecciona la consulta almacenada que va a aplicar en el 
campo solicitud almacenada en el nodo, en caso de que vaya dentro de una 
carpeta como en el caso de los VIP se crea primero la carpeta y posteriormente 
los nodos que va a contener, y posteriormente se da clic en el botón finalizado 
para poder ver los cambios reflejados, lo cual se puede visualizar en la imagen 
siguiente. 
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ANEXO 3 Memorias Técnicas 
 















Objetivo del Documento 
El presente documento describe los pasos para la instalación de CA Service 
Desk Manager 12.6 y CA Business Intelligence. 
Instalación de CA Service Desk r12.6 
1. Inserte el disco de instalación en la unidad. 
2. Ejecute el Set up del producto. 
3. En la ventana selección de idioma, elija el idioma en el que desea que el 




4. Seleccione la pestaña Instalaciones del producto. 
 











6. En la ventana del Asistente de Instalación se dan unas recomendaciones 
previas antes de comenzar, lea la información, y a continuación, pulse 
Siguiente. 
 






7. En la ventana Términos y condiciones del acuerdo del producto lea la 
información; si está de acuerdo seleccione Acepto los Términos del 




8. En la siguiente ventana deje por default el directorio en donde se 
instalará CA Service Desk Manager, a continuación pulse Siguiente 
para continuar con la instalación. 
 






9. A continuación le pide que seleccione una carpeta para los componentes 
de CA Service Desk Manager, se recomienda dejar la que genera por 




10. En la ventana Resumen de Instalación, verifique los datos y pulse 
Instalar. 
 











11. En la ventana Configuración de Service Desk, aparece el panel Valores 
Generales, seleccione Servidor Primario en Tipo de Servidor. Pulse 
Siguiente. 
 






12. En el panel Cuentas de sistema, ingrese las contraseñas 
correspondientes y a continuación, pulse Siguiente. 
Nota: Contraseñas: ***************. 
 
 
13. En el panel Seleccionar base de datos, en la lista desplegable seleccione 
SQL y clic en Siguiente. 
 






14. En el panel Configuración base de datos MS SQL, escriba la contraseña 
del usuario Service Desk y en puerto 1433 y pulse Siguiente. 




15. En el panel Interfaz Web, en el campo Tipo de configuración seleccione 
de la lista desplegable Servidor Tomcat (predeterminado) y Servidor 
HTTP IIS, en el campo puerto de IIS escriba 80 y pulse Siguiente. 




Nota: Para esta opción no se pudo seleccionar el tipo de configuración, 
como se menciona, debido a que no se encuentra instalado el IIS, en su 




16. En el panel Visualizador deje la información que le muestra por default, 
verifique que la casilla Configurar visualizador este seleccionada  y a 
continuación pulse Siguiente. 
 
 
17. En el panel Automatización de Soporte deje la información que le 
aparece por default y pulse Siguiente. 
 






18. En el panel Opciones de Configuración deje seleccionada la casilla 




Espere a que termine la instalación del producto, puede tardar algunos minutos. 
Nota: Todas las tareas deben de aparecer con el icono de una paloma para 
saber que se han instalado y configurado correctamente. 










20. Para terminar con la instalación del producto en la ventana Instalación 
Exitosa, pulse Terminado. 
 






Aparecerá el icono de Client Web de Service Desk Manager en su escritorio o 








Inicio de Sesión en Ca Service Desk Manager 
Para poder iniciar sesión en CA Service Desk Manager basta con dar doble 
clic sobre el icono; ó bien abra una ventana en el explorador y en la dirección url 
escriba: http://caservicedesk:8080/CAisd/pdmweb.exe 
Le mostrara la ventana de inicio de sesión de CA Service Desk Manager, para 
poder entrar a la aplicación ingrese su Usuario y Contraseña, y a continuación, 
pulse Inicio de Sesión. 




Le mostrara el entorno de CA Service Desk Manager. 
 
 




ANEXO 3.2 Instalación de CA Business Intelligence 
 
1. Inserte el disco de instalación 2 del producto, ejecute el Setup del 
programa para iniciar la instalación. 
 





3. Seleccione la pestaña Instalaciones del producto. 
 
 














Espere a que CA Business Intelligence configure su sistema. 







6. En la ventana Términos del acuerdo de licencia lea la información y 





7. En la siguiente ventana le preguntara si desea instalar las plantillas de 
ejemplo de CA, seleccione Sí y a continuación pulse Siguiente. 







8. A continuación le preguntara si desea guardar el archivo de respuesta, 




9. En la ventana Resumen, revise la información y si está de acuerdo pulse 
Instalar. 
 










11. En la ventana contrato de licencia, seleccione Acepto el contrato de 
Licencia y haga clic en Siguiente. 
 










13. En la ventana tipo de instalación seleccione la opción Nuevo y pulse 
Siguiente. 
 






Nota: Se recomienda tener configurado el ODBC de 
conexión a la base de datos cuando la base de datos no 
se encuentra en el mismo servidor que el business 
Intelligence 
14. Escriba el puerto 6400 y especifique la contraseña del administrador. 
Pulse Siguiente. 
Nota: Contraseña: ***************. 
 
 









16. En la siguiente ventana seleccione la base de datos de CMS existente, 
haga clic en Examinar para elegir el ODBC y pulse Aceptar. 
Nota: Contraseña: ***************. 
 
 
En esta ventana se selecciona el ODBC creado anteriormente. 





Y a continuación pulse Siguiente. 
 
 

























21. Le pedirá que reinicie el Servidor, haga clic en Terminado para que se 
reinicie automáticamente el servidor. 
 
 




Inicio de Sesión en CA Business Intelligence 
 
Abra una nueva ventana en Internet Explorer y coloque en la url: http://win-
f9z0vshre23:8080/InfoViewApp/ 




Configuración de CA Business Intelligence 
 
1. Seleccione la pestaña Instalaciones del producto y seleccione 
Configuración de CA Business Intelligence. 
  
 
2. Pulse Siguiente para continuar. 







3. Ingrese los datos del usuario y contraseña de BOXI, así como los de 
Service Desk, puerto ODBC, seleccione Finalizar. 





Espere mientras el asistente configura CA Business Intelligence. 
 











Esta configuración se realiza tanto en el servidor donde se tiene la instalación 
de CA Service Desk Manager como en el servidor donde se está instalando CA 
Business Intelligence. 
 








ANEXO 4 Manual de Administrador CA Service Desk Manager V 
12.6 CONDUSEF 
 
1. Navegación en CA Service Desk Manager V 12.6 
 
La aplicación CA Service Desk está diseñada para automatizar complejos 
procesos de negocios, como la Gestión de incidencias, gestión de servicios y 
tareas, SLA’s y calidad de servicio, portal de autoservicio, todo con el mayor 
apego a las mejores prácticas de negocio.  
Este manual está enfocado a servirle de guía en CA Service Desk para su uso y 
administración. 
Es necesario que conozca el ambiente de CA Service Desk desde Mesa de 
Servicio para poder administrar la herramienta. 
1.1 Inicio de Sesión en CA Service Desk 
Para iniciar sesión en la aplicación siga estos pasos: 
Abra Mozilla Firefox o internet explorer con la configuración de vista de 
compatibilidad habilitada. En el campo dirección del explorador digite la 
dirección (o el nombre del servidor estando en dominio) en la que se encuentre 
instalada la aplicación:  
http://caservicedesk:8080/CAisd/pdmweb.exe 
 





1.- Digite su Nombre de Usuario. 
2.- Digite la Contraseña. 
3.- Haga clic en Inicio de sesión. 
1.2 Navegación 
Para desplazarse dentro de la herramienta se utilizan Tabs, equivalentes a las 
pantallas principales; Menús, permiten el acceso a las pantallas de captura y 
las pantallas para realizar búsquedas; y Formas, pequeñas pantallas de 
captura y lectura  vinculadas directamente a los menús. El acceso a distintas 





1.3 Cambio de Rol 
Dentro del sistema existe la funcionalidad para cambiar el Rol sin la necesidad 
de cerrar la sesión e iniciarla con el nuevo rol; lo que permite esta función es 
cambiar los permisos o accesos bajo los cuales se está firmado. 
 
Para cambiar el rol sólo es necesario seguir estos pasos: 




1. Dar clic en el menú que aparece en la parte superior de la pantalla 
principal de CA Service Desk. 
 
2. Seleccionar el rol al que se desea acceder. 
3. Dar clic en el botón Establecer Rol. 
Al realizar estas acciones la pantalla del CA Service Desk se refrescará y 
cambiará de acuerdo al rol seleccionado. 
1.4 Panel de Resultados 
El propósito del panel de resultados permite informar a los analistas sobre el 
estado en tiempo real de sus solicitudes y órdenes de cambios. 
Para acceder a estos resultados sólo es necesario estar dentro del Tab de 
Service Desk e ir a la sección de Panel de Resultados. 
 
Dentro de este Panel se pueden consultar los registros pendientes en cuanto a 
Incidentes, Solicitudes, Problemas y Órdenes de Cambio. 
  




1.5 Tipos de campos 
Dentro del entorno del sistema existen tres tipos de campos con los que el 
usuario puede interactuar, estos son: 
a) Campos de selección o catálogos 
Son campos directamente asociados a una tabla de la base de datos de las 
cuales el usuario tendrá que seleccionar uno de los registros desplegados. 
b) Campos de escritura 
Estos tendrán que ser redactados por el usuario de acuerdo a la información 
solicitada.  
c) Campos generados por el sistema 
Representan aquellos campos cuyos valores son completados cuando se 
selecciona un registro, o bien, aquellos datos que genera el sistema 
automáticamente al guardar o crear los registros. 
1.6 Barra de Menús 
El propósito de esta barra es contener las herramientas necesarias que 
permitan un manejo rápido y eficiente de la información.  
 
Algunas de las opciones de la barra de menús dependen del rol con el que se 
está firmado en la herramienta; los menús que son iguales en todos los perfiles 
son: Ver, Ventana y Ayuda. 
El menú Ver permite consultar los eventos y notificaciones que se han 
generado en el sistema. 
El menú Ventana determina el control de los elementos emergentes (ventanas) 
que se van abriendo mientras se trabaja en la sesión del Service Desk. 
El menú Ayuda muestra tips y descripciones de los elementos que contiene 
una ventana, descripción y llenado de sus campos; así como también se puede 
consultar las secciones de ayuda a las que se hayan concedido permisos. 




1.7 Cerrar sesión 
Utilice este link para cerrar sesión en la herramienta. Un solo clic  terminará su 
sesión de trabajo.  
 
2. Administración de Contactos 
 
Una parte importante del establecimiento y la puesta en funcionamiento de un 
servicio de asistencia consiste en definir los usuarios que van a acceder a él.  
En CA Service Desk Manager, los usuarios son denominados contactos y se 
puede ejecutar varias tareas para configurarlos y gestionarlos: 
 Configurar los contactos manualmente. 
 Organizar los contactos en grupos que definan áreas de responsabilidad. 
 Establecer tipos de contactos para organizar los contactos de CA Service 
Desk Manager en agrupaciones lógicas según el uso que hagan del 
sistema. 
 Asignar un contacto a un rol para definir la funcionalidad del sistema 
accesible. 
2.1 Tipos de Contacto 
 
Los tipos de contactos se emplean para categorizar los usuarios de CA Service 
Desk Manager en agrupaciones lógicas según cómo usen el sistema. El 
sistema, por ejemplo, cuenta con numerosos tipos de contactos predefinidos, 
como analista, de cliente o grupo, Estos tipos de contacto predefinidos 
satisfacen las necesidades de la mayor parte de las implementaciones de CA 
Service Desk Manager; sin embargo, si sus circunstancias lo requieren, puede 
modificar los tipos de contacto predefinidos y crear tipos de contacto. 




Para asignar un tipo de contacto es necesario seguir estos pasos: 
1. Ingresar al sistema como Administrador. 
2. Ir al Tab de Administración. 
3. Expandir el Árbol en el encabezado Gestión de 







4. Realizar la búsqueda del contacto deseado. 
 
5. Una vez localizado el contacto, dar clic derecho y seleccionar la opción 
Editar. 
 
6. Dicha acción mostrará el formulario en modo edición. 





7. Localizar el campo Tipo de contacto, seleccionar el valor deseado y dar 
clic en el botón Guardar. 
 
2.2 Cargos o Puestos 
 
El cargo o puesto especifica el título de un usuario dentro de la organización. El 
sistema ya cuenta con algunos puestos predefinidos, pero si es necesario 
agregar o modificar alguno, seguir estos pasos: 
 
1. Ingresar al sistema como Administrador. 
2. Ir al Tab de Administración. 
3. Expandir el Árbol en el encabezado Service DeskDatos de la 
aplicaciónCódigosPosiciones. 





4. Al seleccionar dicha opción se mostrará la siguiente pantalla, con el 
listado de los Puestos ya creados. En la parte superior de esta pantalla, 
localizar el botón Crear Nuevo y dar clic. 
 
 
5. Para generar un nuevo puesto o cargo, sólo es necesario capturar el 
nombre y dar clic en el botón Guardar. Una vez realizado esto, el Puesto 
estará listo para asignarse a un contacto. 
 
 






Los roles son los registros principales que controlan la navegación por la 
interfaz de usuario y la seguridad de CA Service Desk Manager. Cada rol define 
una vista específica del sistema exponiendo sólo las funciones necesarias para 
que los usuarios realicen las tareas asignadas normalmente a la función que 
desempeñan dentro de su organización empresarial.  
 
El rol predeterminado de un usuario determina la vista de sistema que se 
presenta al iniciar sesión. Los usuarios con varios roles asignados pueden 
pasar de un rol a otro para ver diferentes vistas del sistema sin necesidad de 
desconectarse e iniciar sesión de nuevo. 
 
Puede usar los roles predefinidos en la configuración predeterminada, 
modificarlos para satisfacer sus requisitos empresariales o para crear roles 
nuevos. 
 
La siguiente tabla describe los roles predefinidos que se instalan junto con CA 
Service Desk Manager. Estos roles están diseñados para adaptarse a las 
prácticas recomendadas de ITIL v3 y su adecuación MAAGTICv2 dentro de 
cada entidad, por lo que se reduce la cantidad de personalización específica del 
sitio necesaria para que la organización de TI cumpla los requisitos. 
 
Tipo de rol Nombre de rol Descripción 
Usuarios finales Visor de configuración 
Ejecuta tareas de visualización 
e investigación de CI básicas 




Ejecuta tareas de autoservicio 




Ejecuta tareas de autoservicio 
básicas desde el interior de la 
organización.  
 




Tipo de rol Nombre de rol Descripción 
Analistas Analista de 
configuración 
Ejecuta tareas dentro del proceso 
de ciclo de vida del elemento de 
configuración y proporciona la 
segunda línea de soporte de CMDB 
dentro de la organización.  
 
 Representante del 
servicio de atención al 
cliente.  
Brinda soporte a los usuarios 
externos a la organización, en su 
mayoría clientes.  
 
 Analista de 
conocimiento 
Ejecuta tareas dentro del proceso 
de ciclo de vida de gestión del 
conocimiento.  
 
 Analista de nivel 1 
Proporciona primera línea de 
soporte dentro de la 
organización. 
 Analista de nivel 2 
Proporciona la segunda línea de 
soporte dentro de la organización, 
que requiere experiencia más 
avanzada en la materia.  
 
 Analista de 
automatización de 
soporte 
Proporciona la primera línea de 
soporte dentro del entorno de 
asistencia en vivo.  
 
 Analista de 
distribuidores 
Brinda soporte a un segmento 
limitado del entorno de TI desde 
afuera de la organización, como un 
hardware específico de un 
distribuidor.  
 
Administradores Gestor de cambios 
Gestiona el proceso de órdenes de 
cambio, pero normalmente no es 
un rol que ocupen analistas que 
trabajan en los tickets de órdenes 
de cambio.  
 
 Gestor de servicio al 
cliente 
Gestiona a los representantes del 
servicio al cliente y el proceso de 
soporte externo.  
 
 Gestor de incidentes 
Gestiona el proceso de incidentes, 
pero normalmente no es un rol que 
ocupen analistas que trabajan en 
los tickets de incidentes.  
 
 Gestor de 
conocimientos 
Supervisa a los analistas de 
conocimiento, las reasignaciones y 
escalaciones de documentos de 




Tipo de rol Nombre de rol Descripción 
conocimiento, así como la gestión 
diaria de conocimiento.  
 
 Gestor de problemas 
Gestiona el proceso de problemas, 
pero normalmente no es un rol que 
ocupen analistas que trabajan en 
los tickets de problemas  
 
 Service Desk Manager 
Se ocupa de las escalaciones y 
supervisa a los analistas de nivel 1. 
También puede gestionar las 
operaciones generales del centro 
de servicio al usuario.  
 
Administradores Administrador 
Ejecuta tareas administrativas a lo 
largo de todo el proceso de 
implementación de CA Service 
Desk Manager y Gestión del 
conocimiento. Por lo general, este 
rol se ocupa de instalar, configurar 
e integrar los productos.  
 
 Administrador de 
configuración 
Ejecuta tareas administrativas 
relacionadas con la implementación 
de CA CMDB. Por lo general, este 
rol se ocupa de administrar la 
CMDB, así como la infraestructura 
del elemento de configuración y las 
estructuras de datos  
 
 Administrador de 
gestión del 
conocimiento 
Determina y controla la 
configuración de la gestión del 
conocimiento.  
 
 Administrador de 
Service Desk 
Ejecuta tareas administrativas de 
datos y procesos, como la creación 
y actualización de categorías, 
contactos, tipos de servicios, 
causas raíz, etc.  
 
 Administrador de 
automatización de 
soporte 
Ejecuta tareas administrativas 
relacionadas con el entorno de 
Automatización de soporte, como la 
configuración de colas y permisos 
para herramientas de análisis.  
 
 Administrador del 
sistema 
Ejecuta tareas administrativas 
relacionadas con la 
implementación, configuración y 
adaptación de CA Service Desk 
Manager, como determinar 
opciones, configurar integraciones 
y modificar formularios Web.  
 




Tipo de rol Nombre de rol Descripción 
 Administrador de 
clientes 
Ejecuta tareas administrativas 
multicliente específicas de un 
cliente u organización de soporte 
en particular.  
 
 
2.3.1 Seguridad basada en roles 
 
Los tipos de acceso y los roles son los principales componentes que se utilizan 
para controlar la seguridad de CA Service Desk Manager. 
El siguiente diagrama muestra una descripción general de la forma en que los 
roles se relacionan con otros objetos del sistema para proporcionar seguridad 
basada en roles. 
 
2.4 Tipos de Acceso 
 
Los tipos de acceso sirven para gestionar los métodos de autenticación distintos 
para algunos de los usuarios. Ayudan a predefinir perfiles y permisos en un solo 
conjunto, de manera que pueda ser más fácil la 
asignación de estos a los usuarios. El sistema ya 
cuenta con varios Tipos de Acceso basados en las 
mejores prácticas, sin embargo se pueden modificar o 
bien crear nuevos accesos: 
 




1. Ingresar al sistema como Administrador. 
2. Ir al Tab de Administración. 
3. Expandir el Árbol en el encabezado Gestión de seguridad y 
rolesTipos de acceso. 
 
 
4. Seleccionar el Tipo de Acceso en modo de edición, dando clic derecho 
en su registro y seleccionando la opción Editar. 
 
 
5. Una vez realizada dicha acción, se mostrará la pantalla Detalles del tipo 
de acceso en modo de edición. 
 
 
6. Dar clic en el Tab “3. Roles” 






7. En este tab se muestra el listado de los roles que se han adjuntado al 
Tipo de Acceso seleccionado. Para agregar un rol es necesario seguir 
estos pasos: 
 
a. Dar clic en el botón Actualizar Roles. 
 
 




c. A continuación se mostrarán dos listados, uno con los Roles 
disponibles y el otro con los roles asignados. Mediante las flechas << 
y >> se podrán actualizar los roles de acuerdo a lo requerido. 





d. Una vez asignados los roles se dará clic en el botón Aceptar. 
 
 
8. A continuación la pantalla “Actualizar Tipo de acceso” mostrará una 
leyenda en la parte superior, la cual indica que es necesario guardar las 






Los departamentos son las diferentes áreas en las que se divide una 
organización, estas áreas pueden depender de la ubicación o el sitio en el que 
se encuentren. Los departamentos concentran grupos de contactos que están 
involucrados directamente con el sistema, ya sea desde el Service Desk o 
desde el Portal de auto-servicio. 
 
Para generar un Departamento es necesario seguir estos pasos: 
 
 




1. Ingresar al sistema como Administrador. 
2. Ir al Tab de Administración. 
3. Expandir el Árbol en el encabezado Service 





4. En la parte superior del listado de Departamentos aparece el botón Crear 
nuevo, dar clic: 
 
5. En la pantalla que se muestra será necesario capturar los datos: Nombre 
y Descripción; posteriormente se dará clic en el botón Guardar para 
generar el nuevo registro. 
 
2.6 Creación de Contactos 
 
Toda persona que use CA Service Desk Manager debe estar definida como 
contacto. El registro de contacto de un usuario define la información de usuario 
que el sistema necesita. 
 
Para generar un nuevo contacto es necesario seguir estos pasos: 




1. Ingresar al sistema como Administrador. 
2. Ir al Tab de Administración. 
3. Expandir el Árbol en el encabezado Gestión de 







4. Dar clic en el botón Crear nuevo, el cual aparece 
en la parte superior de la pantalla. 
 
5. En la pantalla que se muestra capturar los datos del usuario, los cuales 
se clasifican en las siguientes secciones: 
 
Identificación básica. Se define como el nombre de usuario y el tipo de 
contacto. El nombre de los contactos sirve como identificador principal al 
seleccionarlos o rellenar los datos de un contacto en otros contextos. 
 
Inicio de sesión. Define la información de inicio de sesión, como ID de 
usuario y, en algunos casos, un campo PIN para utilizar como una 
contraseña que verifica el usuario en el inicio de sesión. 
 
Seguridad. Define el tipo de acceso que se asigna en su registro de 
contacto o por un tipo de acceso predeterminado, según cómo configuró la 
seguridad para el sistema. 
 




Tipo de servicio. Determina el nivel de servicio que recibe un usuario. El 
tipo de servicio de los contactos define el nivel que deben recibir los 
usuarios. 
 
Asignación automática. Define la información de asignación automática, 
como los turnos de trabajo y la disponibilidad (utilizados sólo para tipos de 
contactos que sean analistas). 
 
Información acerca de cómo enviar mensajes de notificación a los 
usuarios. Define la información de notificación de los contactos que incluye 
diversas direcciones de correo electrónico y números de teléfono que 
pueden usarse con fines de notificación, el método preferido para las 
notificaciones según su urgencia y los turnos durante los cuales se deben 
recibir. 
 
Grupos a los que pertenecen los usuarios. Los contactos se pueden 
organizar por grupos que representen áreas específicas de responsabilidad 








6. Los datos que se recomienda capturar para llevar una correcta 
administración de los contactos son los siguientes: 
 
a. Apellidos. Se clasifica dentro de la información básica para el 
registro del contacto. 
b. Nombre. Complementa la información básica del contacto. 
c. ID de usuario. Puede manejarse como el ID de usuario de red, 
número de empleado o algún identificador único que se maneje en la 
organización. 
d. ID de contacto. Campo destinado a almacenar la contraseña de 
acceso al sistema, esto de acuerdo a la configuración realizada en el 
Tipo de acceso asignado. 
e. Tipo de Contacto. Se utiliza para categorizar a los usuarios, algunos 
los tipos de contacto son: Cliente, Empleado, Analista o Grupo. 
f. Cargo. Representa el título que tiene el contacto dentro de su 
organización. 
g. Tipo de Acceso. Hace referencia al perfil generado para la 
asignación de permisos. 
h. Calendario de Trabajo. Especifica el horario bajo el cual labora el 
contacto en su organización. El sistema sólo contemplará los Niveles 
de Servicio establecidos bajo el horario seleccionado. 
i. Detalles del contacto: 
- Número de teléfono. Determinado para colocar el número 
telefónico para poder localizar al contacto. 
- Correo electrónico. Almacena la dirección de correo electrónico 
del contacto. 
- Método de notificación. Es necesario clasificar la forma en que 
desean recibir las alertas cada uno de los contactos. Dentro del 
sistema se clasifican por nivel Bajo, Normal, Alto y Emergencia, 
dependiendo del  método de notificación seleccionado, se le 
enviará al usuario una alerta: 





- Ubicación. Especifica el domicilio físico del contacto, es decir, el 
lugar en el que regularmente labora. 
 
- Organización. Almacena el nombre de la organización a la que 
pertenece el contacto, denominando esta como una entidad bajo 
la cual labora un conjunto de empleados. 
 
3. Administración de Catálogos 
 
Dentro del sistema se manejan distintos catálogos de información, los cuales 
concentran desde los datos de los usuarios hasta cada uno de los servicios que 
se administran en el Service Desk. 
 
Los catálogos deben ser actualizados conforme las necesidades de la 
organización; dentro de los principales destacan el Catálogo de Áreas de 
Incidente, Impactos, Urgencias, Prioridades, Estados, Servicios y Elementos de 
la configuración. 
3.1 Áreas de solicitud/incidente/problema 
 
Las áreas de solicitud/incidente/problema definen las áreas generales en las 
que se pueden organizar los tickets de solicitudes, incidentes y problemas. La 




clasificación de estos tipos de tickets permite generar informes, estudiar 
tendencias y analizar las causas de los problemas. 
 
Para definir un área de solicitud/incidente/problema seguir estos pasos: 
 
1. En el tab Administración, vaya a Service 
DeskSolicitudes/Incidentes/ProblemasÁreas. A continuación 
aparecerá la lista de áreas de solicitud/incidente/problema. 
 
 
2. Haga clic en el botón Crear nuevo. Dicha acción mostrará la página Detalles 








3. Rellene los campos según sea necesario. 
4. (Opcional) Utilice los controles disponibles en las fichas de la parte inferior 
de esta página para configurar las siguientes funciones:  
 
 
a. Propiedades. Define propiedades personalizadas para aplicar a los 
tickets asignados a esta área. 
b. Workflow. Adjunta un workflow para especificar una secuencia de tareas 
estandarizada para resolver tickets asignados a esta área. 
 
Nota: La ficha Tareas de workflow sólo aparece si CA Workflow está 
integrado en su instalación de CA Service Desk Manager. Asocie un 
proceso de workflow al área de de solicitud/incidente/problema para 
utilizar el visualizador de procesos. 
 
c. Asignación automática. Especifica cómo se asignan automáticamente 
los tickets de esta área. 
 
5. Una vez capturados los datos requeridos para el área de 
solicitud/incidente/problema, haga clic en el botón Guardar.  
 
6. Haga clic en Cerrar ventana.  
 
La nueva área de solicitud/incidente/problema aparecerá en la lista de áreas de 
solicitud/incidente/problema cuando se vuelve a mostrar la lista. 







Los códigos de impacto indican cuánto afecta el ticket al trabajo que se está 
realizando en la organización. Se pueden utilizar códigos de impacto para 
seleccionar y ordenar los registros, y organizarlos para los informes. 
 




Puede cambiar los símbolos de los códigos de impacto. Por ejemplo, puede 





Nota: Puede editar los códigos de impacto predefinidos, pero no los puede 
suprimir ni crear nuevos. 
3.3 Urgencias 
 




Los códigos de urgencia indican la importancia de las tareas del usuario que se 
ven afectadas por un ticket. Asigne códigos de urgencia a los tickets en función 
de cómo afectan a las tareas del usuario. Los códigos de urgencia se utilizan 
para seleccionar y ordenar la información y organizarla para los informes.  
 
Puede cambiar los símbolos de los códigos de urgencia actualizando el texto 




Nota: Puede editar los códigos de urgencia predefinidos, pero no los puede 
suprimir ni crear unos nuevos. 
3.4 Prioridades 
 
Los códigos de prioridad indican el grado de atención que debe recibir un ticket. 
Los códigos de prioridad se emplean al definir la notificación automática y el 
procesamiento externo de tipos específicos de situaciones. También se utilizan 
como etiqueta en el panel de resultados para priorizar los tickets.  
 
Los códigos de prioridad predefinidos son los siguientes: 
 
 




Puede modificar los símbolos de los códigos de prioridad. Por ejemplo, puede 
decidir no emplear ningún número y asignar códigos de prioridad baja, media, 
alta, etc. 
 
 Puede modificar los tipos de servicio asociados a códigos de prioridad. Por 
ejemplo, podría cambiar el tipo de servicio para el código de prioridad 1 del 
valor predeterminado de resolución en 4 horas a un tipo de servicio 
personalizado de resolución en 2 horas. 
 
 Nota: Puede editar los códigos de prioridad predefinidos, pero no los puede 
suprimir ni crear unos nuevos. 
3.5 Estados de solicitud/incidente/problema 
 
Como administrador del sistema, puede modificar los códigos de estado 
predefinidos o los códigos de estado que ha creado. Los códigos de estado de 
solicitud/incidente/problema indican lo próximo que está un ticket de resolverse. 
Los códigos de estado permiten realizar un seguimiento cuidadoso del progreso 
de los tickets, así como clasificar y ubicar los tickets según su condición. 
 
 Puede marcar el estado de cualquier solicitud/incidente/problema como activo 
o inactivo. Al marcar un código de estado como inactivo, ya no estará disponible 
para que los analistas lo utilicen, pero seguirá estando disponible en la base de 
datos para su uso futuro. Si decide utilizar el estado de 
solicitud/incidente/problema en el futuro, puede volver atrás y marcarlo como 
activo. 
 
Para actualizar un estado de solicitud/incidente/problema es necesario seguir 
estos pasos: 
1. En la ficha Administración, vaya a Service Desk, 
Solicitudes/Incidentes/Problemas, Estado. 






2. Aparecerá la lista de estados de solicitud/incidente/problema. 
 
 
3. Seleccione el estado de solicitud/incidente/problema que desea modificar 
dando clic derecho y seleccionando la opción editar.  
 
4. Aparece la página Actualizar estado de solicitud/incidente/problema. 
 
5. Actualice uno o más campos según sea necesario. 
 
6. (Opcional) Utilice los controles disponibles en las fichas de la parte inferior 
de la página para configurar lo siguiente: 




a. Transiciones de solicitud/incidente/problema. Controla el modo en 
que los usuarios seleccionan los estados disponibles en el formulario de 
ticket. Mediante los controles de transición, se puede controlar el modo 
en que un ticket atraviesa los diferentes estados al limitar la lista de 
estados. Puede utilizar transiciones predefinidas, modificar las 
transiciones, o crear transiciones. 
 
b. Controles de atributos dependientes de solicitud/incidente/problema. 
Controla el modo en que se designan los atributos como necesarios (se 
deben proporcionar) o bloqueados (no se pueden actualizar) según el 
estado del ticket. Con los controles de atributo dependientes, se pueden 
determinar los campos mostrados o requeridos para el estado. Puede 
utilizar atributos predefinidos, modificar los atributos, o crear atributos 
dependientes. 
 
7. Una vez realizados los cambios haga clic en el botón Guardar.  
8. Aparece la página Estado de solicitud/incidente/problema. 
9. Haga clic en Cerrar ventana.  
El estado de solicitud/incidente/problema modificado aparecerá en la lista de 
estados de solicitud/incidente/problema cuando se vuelva a mostrar la lista. 






Este catálogo almacena los servicios administrados bajo la herramienta CA 
Service Desk, estos servicios son definidos de acuerdo al valor que ofrece cada 
empresa a sus usuarios. 
Para generar nuevos servicios dentro de CA Service Desk es necesario seguir 
estos pasos: 
 
1. En la ficha Administración, vaya a CA CMDB, Lista 
de Elementos de configuración. 
 
2. A continuación se mostrará la pantalla de búsqueda 
de Elementos de la configuración, dar clic en el botón 
Crear Nuevo. 
 
3. Se mostrará la pantalla Crear nuevo elemento de la Configuración, en la 
cual será necesario capturar el nombre del Servicio y definir la Clase bajo 
la que se catalogará. 
 
Los Clases de los servicios están directamente ligadas a la Familia 
“Servicio de Empresa”, este atributo es el que hace la distinción dentro 
de los elementos de la configuración. 




4. Una vez capturado el nombre del Servicio y seleccionado la clase a la 
que pertenece, dar clic en el botón Continuar para capturar los datos 
necesarios. 
 
Se puede observar que la Familia es seleccionada automáticamente de 
acuerdo a la clase elegida. 
 
 
3.7 Elementos de la configuración 
 
Los elementos de configuración (CI) incluyen todo el hardware, el software y los 
servicios asociados con el sistema. Los registros de elemento de configuración 
identifican de forma exclusiva cada elemento y su ubicación exacta. Estos 
registros forman parte de los componentes de inventario que conforman la base 
de datos. Puede hacer referencia a estos registros en los registros de incidentes 
y de problemas. 
El sistema trae por defecto un listado de los catálogos o tipos de elementos más 
comunes, por lo cual no será necesario realizar un análisis para realizar la 
carga. 





Para generar nuevos elementos de la configuración dentro de CA Service Desk 
es necesario seguir estos pasos: 
 
 
1. En la ficha Administración, vaya a CA CMDB, Lista de 
Elementos de configuración. 
 
2. A continuación se mostrará la pantalla de búsqueda 
de Elementos de la configuración, dar clic en el botón 
Crear Nuevo. 
 
3. Se mostrará la pantalla Crear nuevo elemento de la Configuración, en la 
cual será necesario capturar el Nombre del Elemento, su Número de 
serie, Dirección MAC, Nombre DNS y definir la Clase bajo la que se 
catalogará. 
 
4. Una vez capturado el nombre del Elemento y seleccionado la clase a la 
que pertenece, dar clic en el botón Continuar para capturar los datos 
necesarios. 
 




Se puede observar que la Familia es seleccionada automáticamente de 
acuerdo a la clase elegida. 
 
Hay que llenar los datos necesarios como el Nombre del sistema y las 
notas, el campo de Remplazado por se utiliza cuando el elemento de 
configuración ya está guardado y fue remplazado de la ubicación donde 
se encontraba, y el campo de ID de CI estándar se utiliza para cuando el 
elemento de configuración que estamos dando de alta tiene un elemento 
de configuración estándar. 
 
En la parte inferior de la ventana se muestran varias pestañas las cuales 
se definen a continuación: 
 
 
La pestaña de atributos de la CMDB varía de acuerdo a la clase del 
elemento de configuración que se está cargando, y son atributos 
correspondientes a la clase de elemento de configuración, el ejemplo que 
se muestra en la pantalla es de un servicio del cual se puede llenar los 
datos de cartera, categoría del servicio, versión del servicio, gestor de 
servicio, sitio, etc. Estos datos son opcionales y solo son para 
complementar la información del elemento de configuración que se está 




capturando. La siguiente pestaña es la pestaña de relaciones CMDB 
donde se indican las relaciones que se tienen con los demás elementos 
de configuración, también se maneja un control de versiones para llevar 
el control en caso de software de las versiones que se manejan, así 
como la pestaña de inventario y de servicio la cual indica si el elemento 
de configuración tiene algún servicio. 
 
La parte de Contactos, Ubicación, Organización es para colocar el lugar 
donde se encuentra el elemento de configuración así como quien es el 
propietario de dicho elemento. 
 
En la ficha de tickets relacionados se indican los incidentes, las 
solicitudes y las ordenes de cambio que van relacionadas al elemento de 
configuración y esta lista se carga automáticamente cuando al levantar 
un incidente este es asociado con un elemento de configuración. 
 
Las clases de elementos de configuración son categorías generales de 
hardware, software y servicios; como por ejemplo, estación de trabajo, 
impresora, servicio, etc. Por lo tanto, estas clases de elementos de 
configuración se pueden agrupar en categorías más amplias 
denominadas familias de elementos de configuración. 
 
Procedimiento para crear una nueva clase de elemento de 
configuración: 
 
1. En la ficha Administración, vaya a Service Desk, Datos de 
aplicación, Elementos de configuración, Clases de elementos de 
configuración. 
Se muestra la página Lista de clases de elementos de configuración. 
 
2. Haga clic en Crear nuevo. 




Se muestra la página Crear nueva clase de elemento de configuración. 
 
3. Rellene los siguientes campos: 
 Clase: es un identificador exclusivo que establece la categoría de 
la clase de elemento de configuración que se está agregando a la base 
de datos. 
 Familia: es la familia de elementos de configuración asociada a 
esta clase de elemento de configuración. Las familias son categorías de 
elementos de configuración más amplias que las clases. Las familias 
incluyen equipos, otro tipo de hardware, software y servicios. Este campo 
se rellena automáticamente y no se puede cambiar. 
 Estado del registro: indica si la clase de elemento de 
configuración está activa o inactiva. 
 Descripción: proporciona una descripción detallada de la clase de 
elemento de configuración. Puede utilizar este campo para identificar 
mejor los elementos de configuración asignados a esta clase. 
Haga clic en uno de los siguientes botones: 
 
 Guardar: guarda la clase de elemento de configuración y cierra la 
ventana. 
 Cancelar: cierra la ventana sin guardar los cambios. 









ANEXO 5 Manual de Analista CA Service Desk Manager V 12.6 
CONDUSEF 
 
1. Navegación en CA Service Desk Manager V 12.6 
 
La aplicación CA Service Desk está diseñada para automatizar complejos 
procesos de negocios, como la Gestión de incidencias, todo con el mayor 
apego a las mejores prácticas de negocio.  
 
Este manual está enfocado a servirle de guía en CA Service Desk para su uso y 
seguimiento de incidentes. 
 
Es necesario que conozca el ambiente de CA Service Desk desde Mesa de 
Servicio para el buen manejo de la herramienta. 
1.1 Navegación 
 
Para desplazarse dentro de la herramienta se utilizan Tabs, equivalentes a las 
pantallas principales; Menús, permiten el acceso a las pantallas de captura y 
las pantallas para realizar búsquedas; y Formas, pequeñas pantallas de 
captura y lectura  vinculadas directamente a los menús. El acceso a distintas 
formas y menús dependerá de los permisos garantizados por los 
administradores. 












Cuando ingresamos a la herramienta en la parte superior derecha viene un 
combo y un cuadro de texto los cuales son para buscar un incidente o una 
solicitud, esto si conocemos el número, si en el combo seleccionamos incidente 
y en el cuadro de texto colocamos el número del incidente y le damos un clic en 
el botón ir la herramienta automáticamente nos desplegará una ventana en la 
cual se muestran los detalles del incidente solicitado, en caso de que el 




incidente no exista aparecerá una ventana con un mensaje de que el incidente 





Y con esto le podemos dar seguimiento a un incidente si es que conocemos el 
número, esta función solo esta activada para incidentes y para solicitudes. 
 
1.3 Panel de Resultados 
 
El propósito del panel de resultados permite informar a los analistas sobre el 
estado en tiempo real de sus solicitudes y órdenes de cambios. 
 
Para acceder a estos resultados sólo es necesario estar dentro del Tab de 
Mesa de Servicios e ir a la sección de Panel de Resultados. 






Dentro de este Panel se pueden consultar los registros pendientes en cuanto a 
Incidentes, así como consultar en la base de conocimientos. 
 
Para realizarlo solo damos un clic en el link deseado por ejemplo Incidentes -> 
Mis incidentes y en la parte derecha de la pantalla se mostraran los incidentes 
que están asignados al analista que está ingresando. 
 
 




Si damos un clic en el incidente nos muestra otra ventana con los detalles del 
incidente. 
 
Pero si lo que queremos es editar el incidente damos clic derecho sobre el 




Damos un clic en editar y nos despliega una ventana donde podemos editar el 
incidente. 
 
El menú que despliega es: 
 
a) Ver: Despliega una ventana para visualizar el incidente. 
b) Editar: Despliega una ventana en donde podemos editar el incidente. 
c) Actualizar estado: Nos permite cambiar el estado del incidente, la 
transición de estados es Abierto -> En proceso -> Cerrado) 
d) Devolver llamada: Es para indicar que se devolvió la llamada al usuario 
final afectado. 
e) Investigar: Para ver si en la base de conocimientos existe una posible 
solución de acuerdo a lo reportado en el incidente. 
f) Registrar comentario: Agrega un comentario al incidente. 
g) Solución: Colocar una solución para el incidente 




h) Transferir: En caso de que no tengamos los conocimientos para 
solucionar el incidente lo transferimos a alguien que si los tenga. 
i) Escalar: Mandar el incidente al supervisor. 
j) Notificar manualmente: Mandar una notificación de forma manual a 
algún analista para su revisión. 
k) Imprimir formulario: Manda una impresión de la lista de los incidentes a 
la impresora que tenemos seleccionada por default. 
l) Ayuda acerca de esta ventana: Muestra una breve ayuda sobre la 
ventana. 
1.4 Tipos de campos 
 
Dentro del entorno del sistema existen tres tipos de campos con los que el 
usuario puede interactuar, estos son: 
 
a) Campos de selección o catálogos 
Son campos directamente asociados a una tabla de la base de datos de las 
cuales el usuario tendrá que seleccionar uno de los registros desplegados. 
b) Campos de escritura 
Estos tendrán que ser redactados por el usuario de acuerdo a la información 
solicitada.  
c) Campos generados por el sistema 
Representan aquellos campos cuyos valores son completados cuando se 
selecciona un registro, o bien, aquellos datos que genera el sistema 
automáticamente al guardar o crear los registros. 
1.5 Barra de Menús 
 
El propósito de esta barra es contener las herramientas necesarias que 
permitan un manejo rápido y eficiente de la información.  





Algunas de las opciones de la barra de menús dependen del rol con el que se 
está firmado en la herramienta; los menús que son iguales en todos los perfiles 
son: Ver, Ventana y Ayuda. 
 
El menú Ver permite consultar los eventos y notificaciones que se han 
generado en el sistema. 
 
El menú Ventana determina el control de los elementos emergentes (ventanas) 
que se van abriendo mientras se trabaja en la sesión del Service Desk. 
 
El menú Ayuda muestra tips y descripciones de los elementos que contiene 
una ventana, descripción y llenado de sus campos; así como también se puede 
consultar las secciones de ayuda a las que se hayan concedido permisos. 
1.6 Cerrar sesión 
 
Utilice este link para cerrar sesión en la herramienta. Un solo clic  terminará su 
sesión de trabajo.  
 
2. Seguimiento del Incidente 
 
Para que la Mesa de Servicios funcione correctamente es necesario dar el 
seguimiento del incidente hasta su cierre lo cual genera notificaciones tanto al 
supervisor como al usuario final afectado y al analista. 
 
Para ello es necesario 




Llenado de campos extra, Edición de los estados del incidente. 
2.1 Seguimiento del incidente 
 
Como vimos anteriormente abrimos el incidente al que le vamos a dar 
seguimiento en el panel de resultados en la parte de incidentes en mis 
incidentes, seleccionamos el incidente deseado: 
 
Una vez abierto para edición el incidente tenemos los siguientes campos. 
 
a) Nombre de quien realiza la solicitud: Muestra el nombre de la persona 
que realiza la petición del incidente. 
b) Usuario Final Afectado: Muestra el nombre de la persona que es el 
usuario final afectado. 
c) Teléfono: Muestra el número de teléfono o extensión del usuario final 
afectado. 
d) Tipo de incidente: Es el tipo de incidente suscitado por el usuario final 
afectado. 
e) Estado: Indica el estado en el que se encuentra el incidente, una vez 
que abrimos el incidente para edición le colocamos En proceso para que 




el usuario se entere de que estamos dando seguimiento a su incidente y 
después continuamos hasta su cierre. 
f) Prioridad: Indica la prioridad con que fue levantada el incidente, esta se 
calcula dependiendo de la urgencia y el impacto, a mayor urgencia y a 
mayor impacto más alta será la prioridad. 
g) ¿Activo?: Es un campo que indica que el incidente está activo, una vez 
que se cierra el incidente este campo pasa a No. 
h) Detalles: Muestra una serie de detalles del incidente que son: 
i) Notificado por: Muestra quien está notificando el incidente (Campo no 
modificable) 
j) Asignatario: Muestra al analista asignatario encargado de darle 
seguimiento al incidente. 
k) Grupo: Muestra si es un grupo el que está afectado que grupo es. 
l) Servicio afectado: Muestra si un servicio fue el afectado que servicio 
fue, este servicio debe de ser llenado por el administrador. 
m) Urgencia: Muestra la urgencia que coloco el usuario final. 
n) Impacto: Muestra el impacto que tiene el incidente este puede ser a una 
persona, a varias personas, a un grupo, a varios grupos, a toda la 
organización. 
o) Incidente grave: Este es un campo de selección que indica si el 
incidente es un incidente grave (del cual dependerán más incidentes). 
p) Elemento de configuración: Por si es un elemento de configuración el 
que resultó afectado. 
q) Problema: Selecciona una lista de problemas cargados previamente si el 
incidente pertenece a uno. 
r) Síntoma: Este campo indica el síntoma que presenta el incidente. 
s) Código de resolución: Muestra los códigos de resolución cargados 
previamente (si es que existen). 
t) Método de resolución: Muestra los métodos de resolución cargados 
previamente (si es que existen). 




u) Fecha/hora de devolución de llamada: Indica si hubo una fecha y una 
hora de devolución de llamada. 
v) Cambio: En caso del que el incidente sea para un cambio. 
w) Causado por orden de cambio: Si el incidente fue provocado por un 
cambio. 
x) Ticket de sistema externo: Es para indicar un ticket si existe una 








a) Resumen: Este campo es para colocar un resumen detallado acerca 
del incidente. 
b) Descripción del incidente: Este campo es llenado por el analista 
describiendo el motivo del incidente. 
c) Tiempo total de actividad: Indica el tiempo total del ciclo de vida del 
incidente. 




d) Temporizador: Indica el tiempo en que permanecemos con el 
incidente en modo de edición. 
 




Estos campos son: 
Procesos Involucrados, Justificación, Impacto en el proceso si el cambio 
no se implementa (Estos campos aplican solo para cambios), 
Alternativas Preliminares de solución, Análisis preliminar de impacto de 
la no atención del requerimiento o de la solución del incidente. 
 
 




Tenemos también las observaciones de la Revisión – Autorización (Para 
cambios) y Observaciones para la Atención y entrega de la Solución para 
dar de forma detallada una descripción de la atención al incidente y de 
cómo se realizó la entrega de la solución del incidente.  
 
Por último tenemos campos de solo lectura que son: 
 
a) Fecha/hora de apertura: Indica la fecha y la hora de apertura del 
incidente. 
b) Última modificación: Indica la fecha de la última modificación 
realizada. 
c) Fecha/hora de resolución: Para incidentes cerrados indica la fecha y 
la hora de resolución del incidente (En este caso no aplica). 
d) Fecha/hora de cierre: Indica la fecha y la hora del cierre del incidente. 




1.- Información Adicional: 
Dentro del Tab de información adicional tenemos varias pestañas las 
cuales indican lo siguiente: 




a) Archivos adjuntos: Muestra el repositorio de archivos adjuntos 
colocados por el usuario o por el analista, en esta ventana podemos 




Para adjuntar un archivo hay que dar clic en adjuntar documento y se 




En el campo archivo hay que dar clic en el botón examinar, lo cual 
nos abrirá el buscador en nuestro equipo para buscar el documento 
que queremos agregar, agregamos el documento le colocamos un 
nombre y una descripción para identificarlo y damos un clic en el 
botón cargar, una vez realizado esto el documento de adjuntara a 
nuestro incidente. 
 




Nota: Un archivo adjunto en un incidente ya no se puede eliminar. 
 
b) Tipo de Servicio: Por si existe un servicio adjunto al incidente es para 
llenar los datos, para agregar un tipo de servicio hay que tener el 
incidente en forma de consulta, dar clic en el botón adjuntar evento 





Seleccionamos el evento que más se adecue a lo que tenemos (en 






Y en la siguiente ventana seleccionamos el tiempo de retraso damos 
un clic en aceptar y el evento se agregara a la pantalla principal 





c) Propiedades: Coloca las propiedades no definidas para el incidente 
 
d) Interrupción: Funciona para indicar si el incidente tiene una 
interrupción de acuerdo a los servicios. 
 
Hay que llenar los campos de Hora de inicio y Hora de finalización, 
Tipo, Porcentaje del servicio restaurado Motivo quien qué y porque. 
 
e) Plantilla: Para el incidente cuando está en modo de edición es para 
convertir el incidente en una plantilla: 
 
 
Hay que llenar los datos de Nombre de la plantilla, clase de plantilla, 
indicar si es un tipo de plantilla rápida, indicar si esta activa y una 
descripción de la plantilla. 






 Indica los registros de los eventos que han ido sucediendo a lo largo 
del ciclo de vida del incidente: 
 
Registra los eventos en forma de Actividades y el Registro de 
eventos, la Automatización de soporte se encuentra desactivada, esta 
pestaña es únicamente informativa. 
 
3.- Gestión del conocimiento 
 
Esta Pestaña es para llenar la base de conocimientos, dentro de ella 




Para agregar un conocimiento hay que llenar los campos solicitados y 
dar un clic en enviar conocimiento lo cual desplegara una ventana 
para complementar la información y guardar el conocimiento: 








Para buscar soluciones adjuntas en la base de conocimientos si es 





Esta pestaña es para ver si el incidente tiene relación con algún otro 
incidente: 
 




Donde en caso de que se llegue a ocupar, los incidentes tengan un 
incidente padre (de un incidente sucedido surja otro), o incidentes 
hijos (incidentes que surgen a raíz de un incidente) 
 
Ejemplo: la impresora de X departamento no imprime, la solución fue 
cambiar el tóner, pero al cambiar el tóner la impresora mancha las 
hojas al momento de imprimir. 
2.3 Seguimiento y cierre de los Incidentes: 
 
Una vez que conocemos todos los campos procedemos a llenar los campos 




Cuando guardamos el incidente se realiza un registro en el tab de registros y se 
envía un correo de notificación al Administrador, al analista y al usuario final 
afectado. 






Nos aparece un mensaje en un recuadro amarillo que nos indica que el 
incidente se ha guardado correctamente. 
 
Cuando estamos en el estado de En Proceso realizamos las actividades 
internas que tenemos que realizar y una vez terminado editamos el incidente 
colocando en el resumen una descripción de la solución, cambiamos el estado 









Podemos observar como el estado cambia de ¿Activo? Si a ¿Activo? No, eso 
quiere decir que nuestro incidente ha sido cerrado. 
2.4 Reasignar: 
 
Para reasignar el incidente es necesario seguir los siguientes pasos: 
1.- Dar clic en el botón editar 
 
2.- Dirigirse a la parte de asignatario y dar un clic en el link 
 
 
Lo cual hará que se muestre la siguiente ventana: 
 
 
Seleccionamos al analista a quien se lo vamos a asignar, damos un clic en 
guardar y listo nuestro incidente ha sido reasignado. 
 






Los botones que tenemos en la herramienta son los siguientes: 
 Este botón es para editar el incidente. 
 En caso de que nosotros no podamos solucionar el 
incidente podemos volver a auto asignar a algún otro analista. 
 Podemos crear una orden de cambio a raíz de este 
incidente. 
 Si el incidente es algún incidente recurrente y lo 
catalogamos como problema podemos crear un problema a raíz de este 
incidente. 
 Nos muestra un perfil rápido del contacto que está 
levantando el incidente: 
 





ANEXO 6 Manual de Usuario Final CA Service Desk Manager V 
12.6 CONDUSEF 
1. Navegación en CA Service Desk Manager V 12.6 
 
La aplicación CA Service Desk está diseñada para automatizar complejos 
procesos de negocios, como la Gestión de incidencias y calidad de servicio, 
todo con el mayor apego a las mejores prácticas de negocio.  
 
Este manual está enfocado a servirle de guía en CA Service Desk para su uso. 
1.1 Inicio de Sesión en CA Service Desk 
 
Para iniciar sesión en la aplicación siga estos pasos: 
 
Abra Mozilla Firefox o internet explorer con la configuración de vista de 
compatibilidad habilitada. En el campo dirección del explorador digite el nombre 




1.- Digite su Nombre de Usuario. 
2.- Digite la Contraseña. 




3.- Haga clic en Inicio de sesión.  
Nota: Estos datos son con los que inicia sesión en su correo electrónico 
1.2 Navegación 
 
Para desplazarse dentro de la herramienta se utilizan Links, Botones, permiten 
el acceso a las pantallas de captura y las pantallas para realizar búsquedas; y 
Formas, pequeñas pantallas de captura y lectura  vinculadas directamente a los 
menús. El acceso a distintas formas y menús dependerá de los permisos 
garantizados por los administradores. 
 











En la parte de Servicio al Cliente tenemos lo siguiente: 
 
El primero de ellos es Crear un nuevo incidente: Este link sirve para que 
se pueda crear un nuevo incidente lo cual al dar un clic en él nos manda a la 
pantalla para crear un nuevo incidente. 
 
Información y horario del contacto de la Mesa de Servicios: Este link 
nos arroja una pantalla en la cual podemos visualizar el horario de la mesa 
de servicios y con la cual podemos obtener la forma de contacto para la 
mesa de servicios. 
 
En la parte de Buscar mis incidentes existentes tenemos los siguientes links: 
Tiene X incidentes abiertos: Al dar un clic en este link nos muestra una 
pantalla con los incidentes que tenemos abiertos y podemos visualizar la 
información que ellos contienen (esta parte se explica en seguimiento del 
incidente) 
 
Tiene X incidentes cerrados: Al igual que el link anterior nos muestra una 
pantalla con un listado de los incidentes que tenemos abiertos y han sido 
cerrados. 
 
Tiene X Órdenes de cambio abiertas: Este link nos muestra si existe 
alguna orden de cambio programada para nuestro equipo, con las 
especificaciones de donde y cuando se va a realizar por el analista (Persona 
de la mesa de servicios encargada de dar seguimiento a nuestro incidente). 
 
Tiene X Órdenes de cambio cerradas: Al igual que el link anterior este link 
nos muestra las órdenes de cambio que han sido ejecutadas en nuestro 
equipo con el detalle de lo que se realizó y cuando se ejecutó la orden de 
cambio. 




A continuación se muestran un par de cuadros de texto en donde nos indica 
que si conocemos el número de incidente o de orden de cambio que lo 
coloquemos, si colocamos el número de incidente o de orden de cambio que 
queremos visualizar damos un clic en el botón ir CA Service Desk nos 
manda directamente a visualizar en la pantalla el incidente o la orden de 





  Por último aparece un recuadro de anuncios donde se muestran todos los 
anuncios que coloca la Mesa de Servicios como la programación de un cambio 
o una indicación para los usuarios de la Mesa de Servicios. 
 
1.3 Creación de un incidente 
Dentro del sistema podemos crear un incidente de acuerdo al problema que 
tengamos con nuestro equipo. 





Para crear el incidente sólo es necesario seguir estos pasos: 
 
4. Dar clic en el link Crear un nuevo incidente. 
 
 
5. Aparece la siguiente pantalla en la que se llenan los siguientes datos. 
 
A: Colocar la dirección de correo electrónico. 
B: Un número de teléfono o extensión donde se pueda localizar al usuario 
afectado. 
C: Seleccionar la urgencia con que queramos que nuestro incidente sea 
atendido (baja, media o media alta). 
D: Colocar una descripción detallada respecto al incidente que estamos 
reportando, esto para que el analista tenga una idea de cómo se tiene que 
solucionar. 
E: Seleccionar el tipo de incidente de la siguiente forma: 
E.1.- Dar un clic en el link “Tipo de Incidente” 
Crear un nuevo 
incidente 




E.2.- Seleccionar el tipo de incidente dando un clic en el link del nombre 
de la categoría seleccionándola directamente. 
 E.3.- Para Oficinas Centrales dar un clic en la flecha que aparece del 
lado izquierdo para desplegar el árbol y así sucesivamente hasta llegar a la raíz 
y seleccionar el link deseado, en caso de no conocer o que no se encuentre el 
tipo de incidente hay que seleccionar Oficinas Centrales y en la descripción del 
incidente colocar una descripción detallada para que el analista pueda saber de 












Al realizar estas acciones la pantalla regresara a la pantalla principal 
indicándonos que el incidente ha sido creado mostrando un link para 




Los links que aparecen en la parte superior derecha son para:  
 
Inicio: Si nos encontramos dentro de un incidente o dentro de la pantalla que 
muestra los incidentes que tenemos al dar un clic en él nos lleva a la 
pantalla de inicio. 
 
Acerca de: Nos muestra información acerca del horario en que opera la 
mesa de servicio: 
 
Ayuda: Nos muestra una pequeña ayuda de acuerdo a la página en la que 
nos encontremos ubicados. 
 




1.4 Seguimiento de un Incidente 
 
Como usuarios finales de la Mesa de Servicios podemos dar seguimiento a los 
incidentes que reportamos, esto para saber si se está llevando a cabo la 
atención de nuestro incidente o no lo están tomando en cuenta. 
 
La forma de dar seguimiento a nuestro incidente es la siguiente: 
 
1.- Dar un clic en la parte de incidente X creado haga clic aquí para verlo, 
igualmente si se conoce el número del incidente se coloca en el campo que dice 
un numero de incidente, o en otro caso tiene X incidentes creados lo cual 
mostrará las siguientes pantallas: 
 
Incidente X Creado Haga clic aquí para verlo: 
 
Damos un clic en el link y nos lleva directamente a la información del incidente: 
 
Al igual si colocamos el número de incidente y le damos clic en el botón ir 
se muestra de la siguiente forma: 
 





En donde se muestran los detalles del incidente, pero en cambio si damos un 
clic en el link de Tiene X Incidentes abiertos se muestra de la siguiente forma: 
 
En donde seleccionamos el incidente que queremos ver dando un clic en el 
incidente: 
 
Y se muestra el incidente con su descripción: 






Descripción de las  pantallas: 
 
 
La pantalla en la que se muestra la descripción del incidente tiene varios 
campos que son: 
 
a) Fecha/hora de apertura: muestra la fecha y la hora en que se abrió el 
incidente. 
b) Estado: Muestra el estado en que se encuentra el incidente este puede 
ser (abierto, en proceso y cerrado). 
c) Urgencia: Muestra la urgencia con que se guardó el incidente. 




d) Tipo de incidente: Muestra un resumen detallado del tipo de incidente, 
en caso de que hayamos elegido una lista desarrollada del árbol este se 
muestra con puntos, por ejemplo si se eligió Oficinas Centrales  ->  
Redes y Soporte  ->  Correo electrónico  ->  Crear Cuenta, este se 
mostrara de la siguiente manera: Oficinas Centrales. Redes y Soporte. 
Correo electrónico. Crear Cuenta. 
e) Descripción del incidente: Muestra la descripción que colocamos para 
el incidente. 
f) Propiedades: Muestra las propiedades del incidente y tiene 3 sub-
campos: 
g) Nombre: Muestra el nombre del campo. 
h) Valor: Muestra una descripción de la información que fue llenada por el 
analista. 
i) Ejemplo: Muestra una descripción un poco más detallada del campo. 
j) Historial: Muestra los movimientos internos y externos que realiza la 
herramienta una vez guardado el incidente y contiene 4 sub-campos. 
k) Contacto: Muestra el contacto que realiza el evento 
System_AHD_generated son movimientos internos que realiza el 
sistema. 
l) Fecha: Muestra la fecha en que se realiza el evento. 
m) Tipo: Muestra el tipo del evento, Evento sucedido son los eventos 
automáticos que realiza el sistema de forma interna. 
n) Resumen: Muestra un resumen o descripción del evento realizado. 
o) Por último viene la parte de adjuntos que se explicara en el subtema 
de adjuntar archivos. 
 
 




La pantalla que muestra la cantidad de incidentes abiertos que tenemos 
contiene los siguientes campos los cuales son los mismos en la pantalla que 
muestra la cantidad de incidentes cerrados: 
a) Incidente núm.: Muestra el número de incidente con que fue reportado. 
b) Estado: Indica el estado en que se encuentra el incidente. 
c) Fecha de apertura: Muestra la fecha en que fue abierto el incidente. 
d) Urgencia: Muestra la urgencia con que fue abierto el incidente. 
e) Grupo: Muestra el grupo al que se asignó el incidente en caso de que haya 
sido asignado a un grupo. 
f) Contactos: Muestra el contacto al que está asignado y quien está dando 
seguimiento al incidente. 
En estas pantallas es donde podemos ver todo el seguimiento que el Analista le 
va dando a nuestro incidente hasta su cierre. 
Dentro de la pantalla de la descripción del incidente tenemos algunos botones 
que se explican a continuación: 
 
 
a) Tenemos el botón de Editar incidente: Cuando seleccionamos este botón la 
pantalla que se muestra es la siguiente: 





En donde agregamos los datos que necesitamos agregar y damos un clic en el 
botón guardar, todos estos cambios se ven reflejados en la parte de Historial de 
la descripción del Incidente explicado anteriormente, Es recomendable no 
borrar nada solo agregar más información de la que existe. 
Dentro de esta pantalla también existe el botón Cancelar y Restablecer, el 
Primero es por si hicimos modificaciones en el incidente y no queremos que se 
guarden, al dar un clic en cancelar, el sistema nos re direcciona a la pantalla 
donde se encuentra la descripción del incidente; el botón restablecer solo deja 
la pantalla como estaba al momento de darle un clic en editar quitando 
cualquier cambio nuevo que hayamos hecho, pero nos permite continuar en el 
incidente para poder modificarlo. 
Existe también el botón de Adjuntar Documento que se explicara más adelante. 
 
Tenemos el botón Agregar comentario: El cual nos permite agregar un 
comentario al incidente, por ejemplo si no se ha atendido podemos agregar que 
no ha sido atendido el incidente; esta parte solo contiene un campo que es 
Descripción del usuario, en donde se coloca la información que queremos que 
aparezca y damos un clic en guardar, todos estos cambios se ven reflejados en 
el historial dentro de los detalles del incidente: 





Al igual que en la ventana anterior tenemos los botones de Cancelar y 
Restablecer, los cuales funcionan de la misma manera. 
 
Tenemos el botón Adjuntar Documento: Este botón nos ayuda a que 
coloquemos un documento adjunto a nuestro incidente lo cual se explica en la 
parte de Adjuntar Archivos. 
 
Por último tenemos el botón de Cerrar incidente el cual al dar un clic en el 
aparece la siguiente ventana: 
 
La cual nos muestra un campo para colocar las observaciones del cierre, un 
botón para cerrar el incidente, un botón para dejar el incidente abierto y un 
botón para borrar las observaciones que colocamos de cierre. 
NOTA: Es importante que si un incidente lo vamos a cerrar nosotros porque ya 
tenemos la solución, dicho incidente debe de estar en el estado de “En 
proceso”, de modo contrario no nos va a permitir cerrar el incidente. 




1.5 Adjuntar Archivos 
 
Dentro del entorno del sistema existe una funcionalidad para adjuntar archivos a 
nuestro incidente en caso de que queramos adjuntar una impresión de pantalla 
o algún documento: 
 
Para adjuntar un archivo hay que dar clic en el botón Adjuntar Documento 
dentro del incidente: 
 
Una vez que se da clic en dicho botón se muestra la siguiente ventana: 
  
Se da un clic en buscar archivo o se escribe la página web en donde se  
localiza el error. 




Se da un clic en browser y se muestra el buscador para que seleccionemos el 
archivo que se va a cargar: 
 






Seleccionamos el archivo y damos clic en open o Abrir, este se coloca en la 












Nos aparece un mensaje que dice “Carga realizada correctamente. Se mostrara 
el archivo adjunto después de guardar”. 
 
Damos un clic en Guardar y cerrar y se muestra en la pantalla de detalles del 
incidente: 







Y se muestran los documentos adjuntos, si queremos visualizarlo solo damos 
un clic en el nombre del documento y se muestra el documento (Si tenemos el 
programa del formato del archivo instalado). 
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Backup: Respaldo realizado ya sea a través de la herramienta que sirve como 
manejador de base de datos o ya sea a través de comandos para poder tener la 
información en caso de que llegue a suceder algún imprevisto que dañe la base 
de datos que se encuentra en producción. 
Biométricos: Son Equipos aunados a un software que sirve en el caso de la 
CONDUSEF para la identificación del personal que ahí labora a través de la 
huella digital. 
Business Intelligence (SAP): Es un programa generado por la empresa SAP 
para poder generar reportes estadísticos haciendo la integración con la base de 
datos que se encuentra en producción. 
 
C) 
Crystal Reports: Programa de Computadora diseñado para que a través de 
una conexión al servidor por medio de ODBC se pueda obtener información 
para dar formato a lo que se llaman reportes estadísticos. 
CONDUSEF: Empresa Gubernamental que por sus siglas es Comisión 
Nacional de la Defensa para los Usuarios de Servicios Financieros. 
 
E) 
Elemento de Configuración (Ítem): Un elemento de configuración o ítem 
como es conocido en ITIL es parte del inventario de una empresa, este puede 
ser tangible o intangible (Hardware o Software) por ejemplo puede ser un 
equipo de cómputo, una impresora, un programa, etc. 
 
G) 
Gestión: Es la expresión utilizada para definir la administración de algo, 
gestionar es administrar ya sea alguna herramienta o algún proceso en el caso 




de los Service Desk, por ejemplo la gestión de la base de conocimientos es más 
bien la administración de la base de conocimientos. 
 
H) 
Hardware: Son las partes tangibles de los recursos informáticos como por 




IIS: Internet Information Services, son servicios de software proporcionados por 
Windows en este caso, que permiten la configuración y el acceso de las 
características web. 
ITIL: Es un conjunto de librerías utilizadas principalmente para la gestión o 
administración de recursos informáticos en una empresa, hoy en día es el más 
utilizado como estándar mundial para aprobar los sistemas que ayudan con la 
administración de dichos recursos informáticos. 
ISO: Imagen que contiene los archivos necesarios para alguna instalación por 
lo regular puede llegar a ser archivos ejecutables como un sistema operativo 
 
O) 
ODBC: Open DataBase Connectivity es un estándar de acceso para realizar las 
conexiones necesarias a la base de datos deseadas, en este caso fue utilizada 
para ligar el software de Service Desk con la base de datos así como el 
generador de reportes (Crystal Reports). 
 
P) 
Pink Verify: Es una compañía que se encarga de evaluar los diferentes 
programas de gestión para validar que cumplen con lo que están ofreciendo y 
trabaja a la par con ITIL, utilizando criterios de integración de procesos de 
evaluación para obtener los mejores resultados y alinearse a las mejores 




prácticas requeridas dentro de cada empresa, y los resultados de evaluación se 
visualizan a través de pink elephant, o de foot prints. 
 
R) 
Reporte Estadístico: Es un reporte que muestra información ya sea grafica o 
en forma de lista, arroja datos de acuerdo a algún software utilizado ya que se 
extrae la información de una base de datos previamente creada y que se está 
alimentando constantemente,  en este caso extraemos información de CA 
Service Desk Manager que alimenta la base de datos y los reportes estadísticos 
son en función a como se encuentra trabajando la mesa de servicios, en base a 
productividad. 
Rol: Es el papel que juega cada usuario que utiliza una herramienta en 
especifico en este caso CA Service Desk Manager. 
 
S) 
Self Service: Referencia para el navegador vía Web para que los usuarios 
finales puedan registrar sus tickets a través de la herramienta implementada. 
Service Desk: Es un programa de cómputo que ayuda a administrar o 
gestionar la mesa de servicios de cada empresa. 
Software: Son las partes intangibles de los recursos informáticos como por 
ejemplo: office, Windows o cualquier programa diseñado para cumplir con 
ciertas tareas específicas. 
SQL: Es un lenguaje de consulta estructurado, declarativo para llevar a cabo la 
administración y el acceso a las bases de datos utilizadas en las empresas. 
 
T) 
Ticket: Dentro de ITIL se maneja dentro de la gestión de incidentes y se refiere 
al reporte físico o en sistema de un evento o suceso que está presentando un 
usuario de recursos informáticos. 
 
 
